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ABSTRAK 
 
Restoran X merupakan salah satu restoran Western Food yang berdiri 
sejak tahun 2008 di Surabaya Town Square. Penurunan jumlah pelanggan 
dialami oleh restoran X sehingga pihak manajemen ingin melakukan 
perbaikan kualitas yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Untuk 
membantu pihak manajemen restoran X dalam menyelesaikan permasalahan 
di atas, maka dalam penelitian ini akan dilakukan pengukuran kebutuhan 
pelanggan dan menentukan prioritas respon teknis dengan menggunakan 
metode Quality Function Deployment (QFD). 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa respon teknis memberikan 
pelatihan kepada karyawan memberikan nilai kontribusi terbesar pertama 
yaitu sebesar 21,7%, respon teknis menambah jumlah karyawan 
memberikan nilai kontribusi terbesar kedua yaitu sebesar 15%, dan respon 
teknis melaksanakan checklist kebersihan memberikan nilai kontribusi 
terbesar ketiga yaitu sebesar 14%. Restoran X dapat melaksanakan ketiga 
prioritas program tersebut sehingga dapat memenuhi kebutuhan pelanggan 
dengan memberikan kontribusi sebesar 50,7%. 
 
 
Kata kunci : Quality Function Deployment, QFD, program perbaikan 
kualitas 
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ABSTRACT 
 
The “X” Restaurant is one of the western food restaurant which was 
established since 2008 in Surabaya Town Square. Decrease in the number of 
customers suffered by this restaurant, so that management wants to improve the 
quality in accordance with customer needs. To assist restaurant’s management in 
solving their problem, this research will be measuring customer needs and 
satisfactions and determining technical response priority using method of Quality 
Function Deployment (QFD). 
 Result of this research shows that the technical response of giving 
trainings to employees gives the highest constribution with 21.7 %, the technical 
response of adding the number of employees gives  the second highest 
contribution with 15 %, and the technical response of running a cleanliness 
checklist gives the third highest value with 14 %. Restaurant X, therefore, can 
apply these 3 program priorities in order to satisfy the consumer needs with the 
contribution value of 50.7%. 
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BAB 1 
PENDAHULUAN 
 
Pada bab ini akan dijelaskan tentang latar belakang penelitian, perumusan 
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan penelitian dan sistematika 
penulisan. 
 
1.1 Latar Belakang 
Salah satu bisnis yang memiliki pertumbuhan yang baik di Surabaya adalah 
bisnis restoran. Berdasarkan data BPS Kota Surabaya tahun 2012, jumlah restoran 
di Surabaya mengalami pertumbuhan sebesar 13.1% dari tahun sebelumnya, hal 
ini mengakibatkan persaingan dalam bisnis restoran semakin ketat. 
Dengan adanya persaingan yang semakin ketat ini, tentu saja setiap restoran 
yang ingin bertahan dalam bisnis akan berupaya terus dalam mencapai kepuasan 
pelanggan. Pencapaian kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan memberikan 
nilai tambah pada pelayanan yang ditawarkan. Bila pelanggan puas dengan 
kualitas pelayanan maka pelanggan akan loyal terhadap restoran tersebut dan 
diharapkan pelanggan kembali datang berkunjung bahkan mempromosikan 
restoran terebut ke orang lain. Semakin bertambah pengunjung akan semakin 
bertambah pula keuntungan yang diterima oleh restoran.  
Restoran X berdiri sejak tahun 2008 dan berlokasi di Surabaya Town Square 
(Sutos). Restoran ini memiliki jumlah karyawan 44 orang serta beroperasi setiap 
hari mulai pukul 11.00 sampai dengan pukul 24.00. Segmen pasar restoran X 
adalah untuk kalangan ekonomi menengah ke atas dengan pilihan menu western 
foods.  
Menginjak tahun 2011, penurunan jumlah pengunjung mulai dialami oleh 
restoran X. Pada tahun 2009, rata-rata jumlah pengunjung restoran X per bulan 
sebesar 6.541 orang sedangkan pada tahun 2014, rata-rata jumlah pengunjung 
restoran X per bulan hanya sebesar 4.726 orang. Jumlah pengunjung restoran X 
dapat dilihat pada Tabel 1.1. 
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Tabel 1.1 Jumlah Pengunjung Restoran X  
 
Jumlah Pengunjung Restoran X  
(rata-rata per bulan) 
Tahun 
2010 
Tahun 
2011 
Tahun 
2012 
Tahun 
2013 
Tahun 
2014  
6.602 
orang 
5.938 
orang 
5.292 
orang 
5.185 
orang 
4.726 
orang 
 
Jumlah penduduk Surabaya dari tahun 2010 sampai dengan tahun 2013 
ditunjukkan pada Tabel 1.2.  
 
 
Tabel 1.2 Jumlah Penduduk Surabaya  
 
Jumlah Penduduk Surabaya 
Tahun 
2010 
Tahun 
2011 
Tahun 
2012 
Tahun 
2013 
Tahun 
2014 
2.977.774 
jiwa 
3.024.321 
jiwa 
3.125.576 
jiwa 
3.166.000 
jiwa 
3.404.772 
jiwa 
Sumber : dispendukcapil.surabaya.go.id 
 
Pada tahun 2009 hingga sekarang, terdapat empat restoran lain yang sejenis 
dengan restoran X berdiri di Surabaya Town Square. Adanya pertumbuhan 
jumlah penduduk Surabaya dari tahun ke tahun dan dengan jumlah pesaing yang 
tetap, seharusnya menyebabkan jumlah pengunjung restoran X mengalami 
peningkatan, namun yang terjadi adalah sebaliknya, yaitu jumlah pengunjung 
restoran ini mengalami penurunan.  
Pihak manajemen restoran X tidak menginginkan jumlah pengunjung 
mengalami penurunan yang lebih banyak di waktu yang akan datang karena akan 
menyebabkan pendapatan menurun, kalah bersaing, dan pada akhirnya tidak dapat 
bertahan dalam bisnis restoran. Manajemen restoran X menginginkan perbaikan 
kualitas dilakukan di restoran X agar dapat memuaskan pelanggan, dengan 
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harapan akan terjadi retensi pelanggan (kunjungan berulang oleh pelanggan). 
Kepuasan pelanggan dapat dipenuhi dengan cara melakukan perbaikan kualitas.  
Penelitian ini dilakukan untuk mengukur kebutuhan pelanggan dan 
menentukan prioritas atribut teknis untuk pemenuhan kepuasan pelanggan. 
Pengukuran kebutuhan pelanggan dan prioritas respon teknis dilakukan dengan 
menggunakan model Quality Function Deployment (QFD). Model QFD 
digunakan untuk menterjemahkan kebutuhan pelanggan menjadi respon teknis. 
Memahami Voice of Customer (VoC) adalah dasar dan titik awal dari QFD. QFD 
adalah suatu metodologi untuk menerjemahkan kebutuhan dan keinginan 
konsumen ke dalam suatu rancangan produk yang memiliki persyaratan teknis dan 
karakteristik kualitas tertentu (Akao, 1988). 
Hasil dari penelitian ini akan memberikan masukan kepada manajemen 
restoran X mengenai prioritas program perbaikan kualitas layanan berdasarkan 
kebutuhan pelanggan. 
 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, permasalahan yang dapat dirumuskan 
dalam penelitian ini adalah : 
1. Bagaimana penilaian pelanggan terhadap kinerja restoran X dalam 
memenuhi kebutuhan pelanggan?  
2. Bagaimana cara meningkatkan kualitas berdasarkan kebutuhan pelanggan 
yang dapat dilakukan oleh restoran X? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan permasalahan yang akan dibahas, maka penelitian ini bertujuan 
untuk:  
1. Mengetahui penilaian pelanggan terhadap kinerja restoran X dalam 
memenuhi kebutuhan pelanggan.  
2. Mengetahui prioritas dari respon teknis yang dapat dilakukan oleh restoran 
X untuk dapat meningkatkan kualitas. 
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1.4 Manfaat Penelitian 
Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah dapat memberikan 
masukan kepada manajemen restoran X mengenai prioritas program perbaikan 
kualitas. 
 
1.5 Batasan Penelitian 
Batasan dalam penelitian ini adalah: 
1. Penelitian ini dilakukan di Restoran X yang berlokasi di Surabaya Town 
Square. 
2. Obyek penelitian adalah pelanggan Restoran X yang pernah mendatangi 
Restoran X dan restoran pesaing. 
 
1.6 Asumsi Penelitian 
Asumsi dalam penelitian ini adalah semua pelanggan yang datang ke restoran X 
dianggap memiliki selera yang sama. 
 
1.7 Sistematika Penulisan 
Penyusunan tesis ini dibagi menjadi beberapa tahap pembahasan dimana 
setiap pembahasan disusun menjadi beberapa bab tersendiri. Sistematika 
pembahasan dapat dijelaskan sebagai berikut:  
1. BAB 1: PENDAHULUAN  
Bab ini membahas secara singkat mengenai latar belakang diadakannya 
penelitian, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 
batasan penelitian, dan sistematika penulisan. 
2. BAB 2: TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini menjelaskan mengenai teori-teori yang digunakan sebagai dasar 
pembahasan dalam penyelesaian masalah yang terdapat dalam penelitian. 
3. BAB 3: METODOLOGI PENELITIAN 
Bab ini menguraikan metodologi pelaksanaan penelitian yang terdiri dari 
tahapan-tahapan proses penelitian atau urutan langkah-langkah yang harus 
dilakukan oleh peneliti dalam melakukan penelitian.  
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4. BAB 4: PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 
Bab ini berisi tentang pengumpulan data serta proses pengolahan data 
yang dilakukan. Pengolahan data didasarkan pada metode yang telah 
dipilih. 
5. BAB 5: ANALISA DAN PEMBAHASAN 
Bab ini menjelaskan tentang analisa dan pembahasan hasil pengolahan 
data. 
6. BAB 6: KESIMPULAN DAN SARAN 
Bab ini berisi kesimpulan yang dapat diambil setelah dilakukan proses 
analisis dan interpretasi terhadap hasil pengolahan data. Kesimpulan ini 
merupakan hasil dari penelitian sehingga selanjutnya dapat dibuatkan 
rekomendasi kualitas layanan yang diinginkan pelanggan dan 
menguntungkan pemilik restoran.  
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BAB 2 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
Pada bab ini akan dijelaskan konsep teori yang berkaitan dengan konsep 
jasa, kualitas produk dan layanan, identifikasi pesaing, Quality Function 
Deployment (QFD), dan metode dari penelitian terdahulu. 
 
2.1 Konsep Jasa 
Jasa adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak 
kepada pihak lainnya dan pada dasarnya tidak berwujud, serta tidak menghasilkan 
kepemilikan sesuatu, proses produksinya mungkin juga tidak dikaitkan dengan 
suatu produk fisik (Kotler, 1995). Tjiptono pada tahun 2007 mengatakan bahwa  
jasa merupakan cerminan produk yang tidak memiliki wujud fisik (Waskitha, 
2014). Dari pengertian diatas, dapat dikatakan bahwa jasa merupakan suatu 
produk yang tidak berwujud, yang berupa tindakan atau kegiatan yang dilakukan 
oleh penyediaan jasa, yang dapat dirasakan dan diambil manfaatnya oleh pihak 
pengguna jasa. Menurut Kotler (1995), jasa dapat diklasifikasikan menjadi lima 
kategori, yaitu: 
1. Barang berwujud murni 
Kategori ini terdiri dari barang yang berwujud seperti sabun, pasta gigi dan 
garam dimana ada sedikit jasa yang terlibat misalnya pelayanan yang 
ramah. 
2. Barang berwujud yang disertai jasa 
Kategori ini terdiri dari barang berwujud yang disertai dengan satu atau 
lebih jasa untuk meningkatkan daya tarik pelanggan. Misalnya produsen 
mobil yang tidak hanya menjual mobil tetapi juga memberikan kualitas 
dan pelayanan pada pelanggan. 
3. Campuran 
Kategori ini terdiri dari barang dan jasa dengan proporsi yang sama. 
Contoh : restoran yang harus didukung oleh makanan dan pelayanan. 
4. Jasa utama yang disertai barang dan jasa tambahan 
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Kategori ini terdiri dari jasa utama yang disertai dengan beberapa jasa 
tambahan atau barang pendukung. Misalnya penumpang pesawat terbang 
yang membeli jasa transportasi. Mereka tiba di tempat tujuan tanpa 
sesuatu yang menunjukkan pengeluaran mereka. Namun perjalanan 
tersebut sudah mencakup hal-hal yang berwujud seperti makanan, 
minuman, potongan tiket dan majalah. 
5. Jasa murni 
Kategori ini hanya terdiri dari jasa utama. Misalnya psikoterapi dan pijat. 
 
2.2 Kualitas Produk dan Layanan 
Restoran termasuk dalam kategori jasa campuran, yaitu terdiri dari barang 
dan jasa dengan proporsi yang sama. Sebuah restoran harus memperhatikan 
kualitas barang dan kualitas layanan agar memperoleh kepuasan pelanggan.  
Tjiptono pada tahun 2008 mengatakan kualitas barang terdiri dari delapan 
dimesi (Sembiring, 2014), yaitu : 
1) Kinerja (performance)  
2) Features  
3) Kehandalan  
4) Conformance  
5) Durability  
6) Kemampuan pelayanan  
7) Estetika  
8) Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality)  
Menurut Zeithaml dan Bitner (2000,) dimensi dasar yang digunakan untuk 
mengukur kualitas layanan adalah :  
1. Tangibles (bukti langsung) meliputi fasilitas fisik dari jasa, seperti gedung, 
kenyamanan ruangan, peralatan, seragam, dan penampilan fisik karyawan. 
2. Reliability (kehandalan) adalah dimensi yang mengukur kehandalan 
perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.  
3. Responsiveness (daya tanggap) adalah kecepatan dan kesigapan karyawan 
dalam membantu dan melayani keinginan atau kebutuhan pelanggan. Hal ini 
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merupakan dimensi yang sangat dinamis dimana harapan pelanggan selalu 
berubah dan cenderung naik dari waktu ke waktu.  
4. Assurance (jaminan) adalah dimensi kualitas yang berhubungan dengan 
kemampuan perusahaan dan perilaku karyawan dalam menanamkan 
kepercayaan dan keyakinan kepada pelanggannya.  
5. Empathy (empati) berkaitan erat dengan kebutuhan ego sehingga perusahaan 
dituntut untuk melayani kebutuhan pelanggan secara spesifik dan bila perlu 
mengenal karakter yang bersangkutan.  
Kepuasan merupakan persepsi terhadap produk atau jasa yang telah 
memenuhi harapan (Irawan, 2002). Pelanggan tidak pernah merasa puas apabila 
nilai persepsi masih lebih rendah dibandingkan dengan nilai harapan. Sebaliknya, 
apabila persepsinya sama atau lebih dari yang diharapkan maka pelanggan akan 
merasa puas. 
 
2.3 Identifikasi Pesaing 
Kim dan Canina (2011) mengatakan bahwa identifikasi pesaing merupakan 
langkah penting pertama dalam melakukan penilaian, perumusan strategi dan 
evaluasi kinerja (Mohammed, Guillet, dan Law, 2014). Pada penelitian ini, 
identifikasi pesaing dilakukan secara sederhana oleh manajer perusahaan seperti 
yang telah dilakukan oleh industri jasa lain yaitu dengan mempertimbangkan 
faktor-faktor berikut ini : 
1. jenis produk yang ditawarkan 
2. harga 
3. lokasi 
4. ukuran pasar 
5. segmen pasar 
 
2.4 Quality Function Deployment (QFD) 
QFD adalah suatu metodologi untuk menerjemahkan keinginan pelanggan ke 
dalam suatu rancangan produk yang memiliki persyaratan teknik dan karakteristik 
kualitas tertentu (Akao, 1988). Cohen (1995) mengatakan bahwa QFD adalah 
suatu metode untuk menstrukturkan proses perencanaan dan pengembangan 
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produk sehingga memungkinkan suatu tim untuk merinci keinginan pelanggan 
secara jelas (Waskhita, 2014).  
QFD digunakan untuk menangkap voice of customer kemudian 
mengkonversikannya ke dalam strategi yang tepat. Voice of customer 
diterjemahkan ke dalam kebutuhan-kebutuhan yang spesifik menjadi arah 
perencanaan strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan. QFD dapat 
membantu perusahaan dalam memprioritaskan keinginan pelanggan sehingga 
perusahaan dapat melakukan perbaikan proses dan dapat memenuhi keinginan 
pelanggan. Beberapa manfaat yang dapat diperoleh jika perusahaan menggunakan 
metode QFD (Wijaya, 2011), antara lain: 
1. Mengurangi biaya. 
Hal ini dapat terjadi karena produk yang dihasilkan benar-benar sesuai 
dengan kebutuhan pelanggan sehingga tidak ada pengulangan pekerjaan 
atau pembuangan bahan baku karena tidak sesuai dengan spesifikasi yang 
telah ditetapkan oleh pelanggan.  
2. Meningkatkan pendapatan. 
Dengan pengurangan biaya, maka keuntungan yang diterima akan lebih 
meningkat. 
3. Pengurangan waktu produksi. 
QFD akan menjadikan tim pengembangan produk atau jasa untuk 
membuat keputusan awal dalam proses pengembangan sehingga akan 
mengurangi kemungkinan perubahan-perubahan desain yang terjadi saat 
proses produksi berlangsung. 
Proses dalam QFD dilakukan dengan menyusun suatu matriks yang 
disebut dengan House of Quality (HoQ). Dengan menggunakan matriks ini dapat 
dijelaskan apa saja yang menjadi keinginan pelanggan beserta cara memenuhinya. 
Bentuk atau matriks dari rumah mutu (House of Quality) dapat dilihat pada 
Gambar 2.2. 
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Gambar 2.1 The House of Quality (Tan dan Pawitra, 2001) 
 
Gambar 2.1 merupakan matriks The House of Quality (HoQ) yang digunakan 
untuk pengolahan QFD. Matriks HoQ terdiri dari enam bagian, yaitu: 
1. Bagian A: Berisi data atau informasi yang diperoleh dari hasil penelitian 
pasar tentang keinginan pelanggan (voice of customers). 
2. Bagian B: Berisi data tingkat kepentingan keinginan pelanggan dan juga 
berisi data tingkat kepuasan terhadap produk layanan yang diberikan serta 
tujuan strategis untuk produk baru yang dikembangkan. 
3. Bagian C: Berisi persyaratan teknis yang diturunkan dari informasi 
mengenai keinginan  pelanggan pada matrik A. 
4. Bagian D: Berisi data penilaian manajemen mengenai kekuatan hubungan 
antara elemen yang terdapat pada bagian persyaratan teknis pada matrik C 
terhadap keinginan pelanggan pada matrik A, untuk menunjukkan 
kekuatan hubungan digunakan simbol seperti yang ditunjukkan pada Tabel 
2.1. 
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Tabel 2.1 Simbol Relationship Matrix 
 
Simbol Nilai Numerik Pengertian 
(kosong) 0 Tidak ada hubungannya 
 1 Mungkin ada hubungannya 
 3 Hubungannya sedang 
 9 Sangat kuat hubungannya 
 
5. Bagian E: Menunjukkan korelasi antara persyaratan teknis yang satu 
dengan persyaratan teknis yang lain pada matrik C. Korelasi antara kedua 
persyaratan teknis ditunjukkan dengan menggunakan simbol seperti yang 
ditunjukkan pada Tabel 2.2. 
 
Tabel 2.2 Simbol Technical Correlation 
 
 
Simbol Pengertian 
++ Pengaruh positif sangat kuat 
+ Pengaruh positif cukup kuat 
(kosong) Tidak berpengaruh 
- Pengaruh negatif cukup kuat 
 Pengaruh negatif sangat kuat 
 
6. Bagian F: Berisi data urutan kepentingan persyaratan teknis.  
 
2.5 Metode dari Penelitian Terdahulu 
Tabel 2.3 menunjukan posisi penelitian ini dan penelitian-penelitan yang telah 
dilakukan terlebih dahulu. 
13 
 
Tabel 2.3 Posisi Penelitian terhadap Penelitian Terdahulu 
 
NO 
PENULIS, TAHUN, 
JUDUL 
METODE 
HASIL PENELITIAN 
QFD KANO 
SERV
QUAL 
1 
Hutapea, N. (2010), 
Peningkatan Kualitas 
Layanan General 
Affair Menggunakan 
Metode Servqual dan 
QFD pada PT. 
Meratus Line.  
V 
 
V 
Manajemen harus 
memberikan pelatihan 
kepribadian pada bagian 
General Affair, pelatihan 
teknis perbaikan bagi 
teknisi, penambahan 
karyawan cleaning service, 
serta penambahan sarana 
& prasarana. 
2 
Wang, W.S. (2012), 
Exploring the Quality 
Function Deployment 
method: A case study 
on the restaurant 
industry in Taiwan. 
V 
 
 
Kunci untuk memuaskan 
pelanggan adalah restoran 
harus memberikan 
pelayanan sesuai dengan 
yang dijanjikan, pelayan 
harus mampu memenuhi 
keinginan dan pelayanan 
harus memberikan 
pelayanan yang tepat. 
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Tabel 2.3 Posisi Penelitian terhadap Penelitian Terdahulu (lanjutan) 
 
NO 
PENULIS, TAHUN, 
JUDUL 
METODE 
HASIL PENELITIAN 
QFD KANO 
SERV 
QUAL 
3 
Tampubolon, H.F. 
(2013), Optimasi 
Quality Function 
Deployment (QFD) 
Berbasis Model Kano 
untuk Memaksimalkan 
Kepuasan Pelanggan.  
V V  
Nilai kepuasan 
konsumen PT. XL Axiata 
yang dihasilkan jauh dari 
nilai kepuasan konsumen 
maksimum karena 
kebanyakan atribut 
keinginan konsumen 
termasuk kategori must 
be. 
4 
Nurcahyawening, T.J. 
(2014), Pengembangan 
Program Perbaikan 
Kualitas pada Usaha Jasa 
Menggunakan Quality 
Function Deployment 
(QFD)  
 
v   
Penelitian ini digunakan 
untuk mengetahui : 
Prioritas dari atribut-
atribut teknis yang dapat 
dilakukan oleh restoran 
X untuk dapat 
meningkatkan kualitas 
layanan. 
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BAB 3 
METODOLOGI PENELITIAN 
 
Pada bab ini dijelaskan mengenai tahapan-tahapan sistemastis yang 
dilakukan dalam penyusunan penelitian dan melibatkan konsep yang ada pada bab 
sebelumnya. Tahapan dalam metodologi penelitian disusun dan disesuaikan 
dengan rumusan masalah dan tujuan penelitian.  
Penelitian ini dilakukan berdasarkan lima tahapan yang sistematis, yaitu:   
- Tahap 1 : identifikasi  masalah 
- Tahap 2 : studi pustaka dan studi lapangan 
- Tahap 3 : pengumpulan dan pengolahan data 
- Tahap 4 : analisa dan pembahasan 
- Tahap 5 : penarikan kesimpulan dan saran.  
Untuk lebih jelas, tahapan-tahapan sistematis tersebut dapat dilihat pada diagram 
alir penelitian yang ditunjukkan pada Gambar 3.1. 
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MULAI
STUDI LAPANGAN DAN 
IDENTIFIKASI MASALAH
PENETAPAN RUMUSAN MASALAH 
DAN TUJUAN PENELITIAN
STUDI PUSTAKA
PENGUMPULAN DATA PRIMER DAN DATA 
SEKUNDER
 PEMBUATAN DAN PENYEBARAN KUESIONER
DATA HOMOGEN, VALID DAN RELIABEL?
SELESAI 
YA
KESIMPULAN DAN SARAN
TAHAP I : 
IDENTIFIKASI 
MASALAH
TAHAP II :
 STUDI PUSTAKA
TAHAP III : 
PENGUMPULAN 
DATA 
TAHAP IV :
 PENGOLAHAN DAN 
ANALISA DATA 
TAHAP V :
 KESIMPULAN DAN 
SARAN 
TIDAK
QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT (QFD)
1. PENYUSUNAN HOUSE OF QUALITY (HoQ)
2. PENENTUAN PRIORITAS PROGRAM PENINGKATAN KUALITAS LAYANAN 
ANALISA DAN PEMBAHASAN
IDENTIFIKASI PESAING
 
 
Gambar 3.1. Diagram Alir Penelitian 
 
3.1 Tahap Identifikasi Masalah 
Tahap ini merupakan tahap awal dari proses penelitian. Langkah-langkah 
dalam tahap identifikasi masalah ini adalah sebagai berikut: 
1. Studi lapangan dan identifikasi masalah 
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Studi lapangan dilakukan dengan pengamatan dan mengumpulkan informasi 
umum mengenai restoran X. Identifikasi masalah diperoleh dengan melakukan 
wawancara / tanya-jawab terhadap manajemen restoran X.  
2. Penetapan perumusan masalah dan tujuan penelitian 
Perumusan masalah dan tujuan penelitian ditentukan sebagai fokus utama 
untuk melakukan penelitian. Masalah-masalah yang terdapat dalam penelitian 
ini akan diselesaikan menggunakan metode QFD.  
 
3.2 Tahap Studi Pustaka  
Materi atau literatur yang dijadikan acuan dalam melakukan penelitian ini 
didapatkan dari jurnal ilmiah, buku, internet, maupun informasi terkait lainnya 
yang disesuaikan dan mendukung penyelesaian masalah dalam penelitian.  
 
3.3 Tahap Pengumpulan Data 
1. Pengumpulan data primer dan data sekunder 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan 
data sekunder.  
- Data Primer merupakan data yang didapat dari sumber pertama. Pada 
penelitian ini, data primer diperoleh dengan melakukan wawancara dan 
diskusi terhadap pihak manajemen restoran X serta melakukan kuesioner 
terhadap pelanggan restoran X.  
- Data sekunder merupakan data tidak langsung yang diperoleh dari 
berbagai sumber seperti catatan atau dokumentasi dan studi kepustakaan 
antara lain buku, jurnal, internet dan informasi lain yang dianggap 
berkaitan dengan topik penelitian. Data sekunder yang dibutuhkan dalam 
penelitian ini antara lain jumlah kedatangan pengunjung, jumlah 
karyawan, dan pangsa pasar. 
 
18 
 
2. Identifikasi Pesaing 
Identifikasi pesaing akan dilakukan bersama dengan manajemen restoran 
X dengan mempertimbangkan faktor-faktor : produk yang ditawarkan, 
lokasi, segmen pasar, dan pangsa pasar.  
3. Pembuatan dan penyebaran kuesioner  
Kuesioner disusun dan akan disebarkan ke dalam sampel dari 
populasi penelitian. Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas 
obyek / subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya (Sugiyono, 2008). Populasi dalam penelitian ini adalah 
pengunjung Restoran X Surabaya yang berjumlah kurang lebih 5.096 
pengunjung per bulan.  
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 
oleh populasi (Sugiyono, 2008). Cara pengambilan sampel dilakukan 
dengan metode purposive sampling, yaitu metode pemilihan sampel yang 
mempunyai ciri-ciri atau sifat tertentu yang mempunyai hubungan erat 
dengan ciri atau sifat yang sudah diketahui sebelumnya. Metode sampling 
tersebut digunakan dalam penelitian ini karena karakteristik responden 
yang menjadi sampel sudah ditentukan terlebih dahulu yaitu pengunjung 
Restoran X Surabaya yang pernah mengunjungi Restoran Y. Untuk 
mendapatkan jumlah sampel yang akan dibuat sebagai bahan penelitian, 
digunakan rumus Slovin sebagai berikut:  
        (3.1) 
dimana : 
N = Jumlah anggota populasi, dengan asumsi populasi adalah transaksi 
dimana transaksi double diganti ke bulan-bulan lain yang tidak datang.  
e = Kelonggaran ketidaktelitian / kesalahan sampel yang dapat ditolelir 
Berdasarkan rumus Slovin tersebut, jumlah sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini sebanyak 99 orang, dimana tingkat kesalahan sebesar 10%. 
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Atribut kuesioner ditentukan melalui diskusi dengan pihak manajemen 
restoran X. Bagian kuesioner yang harus diisi oleh pelanggan adalah: 
a. Identitas pelanggan. 
b. Tingkat kepentingan bagi pelanggan terhadap masing-masing atribut 
diisi dengan menggunakan skala sesuai Tabel 3.1 dan tingkat kepuasan 
pelanggan  terhadap masing-masing atribut baik di restoran X maupun 
di restoran pesaing diisi dengan menggunakan skala sesuai Tabel 3.2 
 
Tabel 3.1 Tingkat kepentingan 
Skala Tingkat Kepentingan 
1 Sangat Tidak Penting 
2 Tidak Penting 
3 Netral 
4 Penting 
5 Sangat Penting 
 
Tabel 3.2 Tingkat Kepuasan 
Skala Tingkat Kinerja 
1 Sangat Tidak Puas 
2 Tidak Puas 
3 Netral 
4 Puas 
5 Sangat Puas 
 
3.4 Tahap Pengolahan dan Analisa Data  
Tahap Pengolahan dan Analisa Data ini terdiri dari beberapa bagian, yaitu : 
1. Melakukan uji homogenitas, validitas dan reabilitas data 
1) Uji homogenitas dimaksudkan untuk memberikan keyakinan bahwa 
sekumpulan data dalam serangkaian analisis memang berasal dari populasi 
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yang tidak jauh berbeda keragamannya. Uji homogenitas dalam penelitian 
ini akan dilakukan terhadap penilaian dari pelanggan yang berbeda usia 
mengenai kepentingan dan kinerja restoran. Perhitungan uji homogenitas 
yang menggunakan perangkat lunak SPSS adalah pengujian dengan 
menggunakan uji Levene statistics. Jika nilai Levene statistic > 0,05 maka 
data adalah homogen. 
2) Uji validitas 
Validitas adalah tingkat kesahihan alat ukur yang digunakan. Intrumen 
dikatakan valid berarti menunjukkan alat ukur yang dipergunakan untuk 
mendapatkan data itu valid atau dapat digunakan untuk mengukur apa yang  
seharusnya diukur (Sugiyono, 2008). Uji validitas dalam penelitian ini 
menggunakan korelasi Product Moment dengan rumus sebagai berikut: 
     (3.2)  
Keterangan: 
n = Jumlah anggota sampel 
X = Skor pertanyaan 
Y = Skor total  
Untuk menentukan validitas item-item pada kuesioner, maka dilakukan uji 
korelasi Product Moment dengan tingkat signifikansi (α) = 0,05 dan jumlah 
sampel (n) = 99 orang. Kuesioner dianggap valid apabila nilai koefisien 
korelasi Product Moment hitung lebih besar dari pada nilai koefisien 
korelasi Product Moment tabel (Suliyanto, 2006).  
3) Uji reabilitas 
Reliabilitas pada dasarnya adalah sejauh mana suatu pengukuran dapat 
dipercaya (Suliyanto, 2006). Uji reliabilitas berguna untuk menetapkan apakah 
instrumen yang dalam hal ini kuesioner dapat digunakan lebih dari satu kali, 
paling tidak oleh responden yang sama akan menghasilkan data yang 
konsisten. Dengan kata lain, reliabilitas instrumen mencirikan tingkat 
konsistensi.Uji reliabilitas instrumen penelitian ini akan menggunakan 
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reliability analysis dengan teknik Alpha Croanbach yang mempunyai rumus 
sebagai berikut: 
       (3.3) 
Keterangan: 
α  = Koefisien reliabilitas instrumen Alpha Croanbach 
n   = Jumlah butir pernyataan 
S2 = Varian skor secara keseluruhan 
Jumlah varian dicari terlebih dahulu dengan cara mencari nilai varian tiap butir 
dengan persamaan sebagai berikut: 
        (3.4) 
Keterangan: 
S = varian, X = nilai skor yang dipilih,  n = jumlah sampel 
Suatu instrumen alat ukur dikatakan reliabel dan bisa diproses pada tahap 
selanjutnya jika nilai Croanbach Alpha > 0,7 (Sekaran, 2006).  
2. Penyusunan House of Quality (HoQ)  
Langkah-langkah yang harus dilakukan untuk membangun rumah kualitas adalah 
sebagai berikut: 
1) Customer Needs / Customer Requirements (What’s) 
Kolom customer needs / customer requirements (CR) ini merupakan kolom 
utama dari HoQ. Kolom What’s berisi atribut kebutuhan yang diprioritaskan 
oleh pelanggan.  
2) Technical Response (How’s) 
Langkah yang dilakukan pada tahap technical response (TR) adalah membuat 
suatu pemecahan masalah secara teknis dari kebutuhan pelanggan seperti 
tercantum dalam kolom What’s, sesuai dengan kemampuan yang dapat 
dilakukan oleh perusahaan. 
3) Relationship Matrix  
Langkah selanjutnya adalah menentukan tingkat hubungan antara kolom 
What’s dan How’s. Masing-masing atribut dalam kolom What’s ditentukan 
hubungannya dengan isi kolom How’s, apakah ada hubungan antara kebutuhan 
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dengan tindakan pemenuhan kebutuhan dan seberapa kuat hubungan antar 
keduanya. Tingkat hubungan ini dinyatakan dengan simbol dan nilai tertentu 
seperti yang dijelaskan pada Tabel 2.1. 
4) Technical Correlation (hubungan antar How’s) 
Bagian ini berguna untuk mengidentifikasi apakah antara technical 
correlations saling mendukung atau sebaliknya, bisa terjadi menaikkan kualitas 
layanan tertentu tetapi akan menurunkan kualitas layanan yang lain. Tingkat 
hubungan ini dinyatakan dengan simbol-simbol tertentu seperti yang dijelaskan 
pada Tabel 2.2. 
5) Planning Matrix  
Data-data yang ada di dalam kolom perencanaan antara lain Importance to 
Customer, Customer Satisfaction Performance, Competitive Satisfaction 
Performance, Goal, Improvement Ratio, Sales Point, Raw Weight dan 
Normalized Raw Weight. 
a) Importance to Customer 
Pada bagian ini ditempatkan hasil survei mengenai tingkat kepentingan 
masing-masing atribut yang diinginkan pelanggan. 
b) Customer Satisfaction Performance 
Customer Satisfaction Performance adalah persepsi pelanggan mengenai 
bagaimana suatu produk atau jasa mampu memuaskan kebutuhannya. 
Customer Satisfaction Performance dapat dihitung dengan menggunakan 
rumus: 
         (3.5) 
c) Competitive Satisfaction Performance 
Pada tahap ini dilakukan penilaian mengenai performansi pesaing dengan yang 
dirasakan pelanggan, dengan menggunakan skala yang telah ditentukan. 
Competitive Satisfaction Performance dapat dihitung dengan menggunakan 
rumus: 
        (3.6) 
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d) Goal 
Goal merupakan tujuan yang ingin dicapai oleh perusahaan. Goal ini 
dinyatakan dalam bentuk skala numeric yang ditentukan dengan 
mempertimbangkan nilai kinerja restoran dan restoran pesaing serta 
kemampuan perusahaan melalui brainstroming dengan pihak restoran X. 
e) Improvement Ratio 
Improvement Ratio menunjukkan bobot kesulitan untuk melakukan 
peningkatan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. Improvement Ratio dapat 
dihitung dengan menggunakan rumus: 
      (3.7) 
f) Raw Weight 
Raw weight mencakup customer need berdasarkan importance to customer dan 
improvement ratio. Nilai dari raw weight untuk tiap-tiap kebutuhan pelanggan 
adalah:  
Raw weight = importance to customer x improvement ratio      (3.8) 
g) Normalized Raw Weight 
Kolom normalized raw weight berisi nilai raw weight yang diberi skala 0 
sampai 1 atau dinyatakan dalam persen. Sebelum menghitung normalized raw 
weight, jumlahkan terlebih dahulu raw weight untuk mendapatkan raw weight 
total. 
       (3.9) 
      (3.10) 
6) Technical Matrix 
Technical matrix akan menunjukkan prioritas yang diperoleh dari nilai   
kontribusi respon teknis untuk pemenuhan kebutuhan pelanggan. Semakin besar 
nilai kontribusi maka semakin menjadi prioritas. Nilai contribution didapatkan 
dengan rumus sebagai berikut : 
          (3.11) 
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Nilai pada kolom Normalized Contribution menunjukkan persentase dari 
kontribusi respon teknis yang didapatkan sebelumnya, nilainya didapat dengan 
rumus: 
      (3.12) 
Nilai ini merupakan nilai yang menunjukkan prioritas program perbaikan 
kualitas di restoran X.  
7) Target Value 
Penentuan target value terhadap masing-masing program perbaikan kualitas 
akan ditetapkan bersama- sama dengan tim pengembang dengan cara 
brainstroming dan mempertimbangkan sumber daya yang tersedia serta 
menganalisa saran perbaikan yang diberikan oleh pelanggan terhadap masing-
masing atribut kualitas pada kuesioner.  
3. Analisa dan pembahasan 
 Hasil pengolahan data yang telah dilakukan sebelumnya kemudian akan 
dianalisa. Hasil analisa ini akan menunjukkan sejumlah prioritas respon teknis 
berdasarkan besar kontribusinya terhadap pemenuhan kebutuhan pelanggan yang 
akan digunakan untuk melakukan perbaikan-perbaikan di restoran X.  
3.5 Tahap Kesimpulan dan Saran 
Kesimpulan yang didapat dari keseluruhan rangkaian penelitian yang telah selesai 
dilakukan dan saran-saran bagi perusahaan maupun penelitian yang akan datang 
diberikan pada tahap ini. 
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BAB 4 
PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 
 
Bab ini menjelaskan proses pengumpulan dan pengolahan data secara 
lengkap sesuai dengan tujuan penelitian. 
 
4.1 Tahap Pengumpulan Data 
Pada tahap pengumpulan data ini akan dijelaskan mengenai jenis data dan teknik 
pengumpulan data, tahap identifikasi pesaing, tahap penyusunan kuesioner hingga 
tahap penyebaran kuisioner.  
 
4.1.1 Jenis Data dan Teknik Pengumpulan Data 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan data 
sekunder dengan teknik pengumpulan data sebagai berikut: 
1) Data Primer 
Wawancara dilakukan dengan cara bertanya langsung kepada pihak-pihak 
yang berkaitan dengan objek penelitian yaitu manajemen dan karyawan 
restoran.  
2) Data Sekunder 
Data sekunder yang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah jumlah 
penduduk kota Surabaya, jumlah kedatangan pengunjung restoran X, 
jumlah karyawan, dan pangsa pasar. 
 
4.1.2 Identifikasi Pesaing 
Identifikasi pesaing dilakukan bersama manajemen restoran X dengan 
membandingkan restoran sejenis pada lokasi yang sama dan makanan yang 
disajikan adalah western food. Hasil identifikasi pesaing ditunjukkan pada Tabel 
4.1.  
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Tabel 4.1 Identifikasi Pesaing 
Item 
Pembanding 
Nama Restoran 
Restoran X Restoran Y Restoran A Restoran B Restoran C 
Produk 
Western 
food 
Western 
food 
Western 
food 
Western 
food 
Western 
food 
Lokasi Sutos Sutos Sutos Sutos Sutos 
Segmen 
pasar 
Ekonomi 
menengah 
atas 
Ekonomi 
menengah 
atas 
Ekonomi 
menengah 
atas 
Ekonomi 
menengah 
atas 
Ekonomi 
menengah 
atas 
Pangsa 
Pasar 
25% 23,5% 14,2% 21,3% 16% 
 
Berdasarkan data pada Tabel 4.1, pesaing restoran X adalah restoran Y. Dapat 
dilihat bahwa restoran Y memiliki produk, lokasi dan segmen pasar yang sama 
dengan restoran X serta persentase pangsa pasar yang mendekati restoran X.  
 
4.1.3 Penyusunan Kuesioner  
Atribut-atribut pertanyaan dalam kuesioner untuk menilai kepentingan dan 
kinerja restoran yang digunakan dalam penelitian ini ditentukan melalui diskusi 
dengan pihak manajemen dengan memperhatikan dimensi dari kualitas produk 
dan kualitas layanan. Dimensi kualitas produk dan kualitas layanan yang menjadi 
acuan dalam membuat pertanyaan kuesioner dan relevan dengan restoran X 
ditunjukkan pada Tabel 4.2.  
 
Tabel 4.2 Dimensi Produk dan Layanan terkait Pertanyaan Kuesioner 
Dimesi Produk Atribut Pertanyaan Kuesioner 
Conformance Rasa makanan dan minuman  
Perceived quality Desain menu secara visual 
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Tabel 4.2 Dimensi Produk dan Layanan terkait Pertanyaan Kuesioner (Lanjutan) 
Perceived quality Variasi menu makanan dan minuman 
Estetika Bentuk penyajian hidangan secara visual 
Dimensi Layanan Atribut Pertanyaan Kuesioner 
Tangibles Tata ruang dan dekorasi ruang 
Tatanan meja makan 
Kebersihan ruang 
Temperatur ruang 
Kenyamanan meja dan kursi 
Kerapihan penampilan dari karyawan 
Kebersihan toilet 
Ketersediaan perlengkapan toilet 
Reliability Waktu untuk  menyajikan hidangan 
Kemudahan menghubungi karyawan 
Kemampuan  karyawan dalam menjawab pertanyaan 
mengenai restoran 
Kejelasan tulisan pada struk/bill 
Kehandalan mesin transaksi 
Kelancaran air kran dan toilet 
Responsiveness Keramahan dan kesigapan karyawan 
Penanganan komplain oleh karyawan  
Lamanya pengantaran bill/struk ke meja pelanggan 
Assurance Kesesuaian hidangan dengan pesanan 
Kesesuaian struk/bill dengan pesanan 
Keamanan transaksi 
Ketepatan jumlah uang kembali 
Empathy Empati karyawan dalam membantu kebutuhan 
pelanggan 
 
Ada 26 atribut pertanyaan kuesioner yang terdiri dari : 
- menu makanan dan makanan  : 6 pertanyaan 
- ruangan     : 5 petanyaan 
- karyawan    : 6 pertanyaan 
- transaksi pembayaran  : 6 pertanyaan 
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- toilet     : 3 pertanyaan  
Menu makanan dan minuman, ruangan, karyawan, transaksi pembayaran dan 
toilet adalah atribut-atribut pada restoran X yang dipilih untuk dilakukan penilaian 
di dalam kuesioner berdasarkan pertimbangan bahwa kelima atribut tersebut 
berinteraksi dengan pelanggan dan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Sementara itu, harga tidak dipilih untuk dimasukkan ke dalam kuesioner dengan 
pertimbangan bahwa segmen pasar restoran X adalah kalangan ekonomi 
menengah ke atas. 
 
4.1.4 Penyebaran Kuesioner 
Penyebaran kuesioner dilakukan kepada pelanggan Restoran X yang pernah 
mendatangi restoran Y. Kuesioner pendahuluan dilakukan dengan jumlah sampel 
n=30 kemudian setelah diuji validitas, reabilitas dan homogenitas selanjutnya 
kuesioner penelitian disebar dengan jumlah sampel n=99. 
 
4.2 Tahap Pengolahan Data 
Pada tahap pengolahan data ini akan dijelaskan mengenai uji homogentitas, uji 
validitas dan reliabilitas serta pengolahan data kuesioner  
 
4.2.1 Uji Validitas , Reabilitas, dan Homogenitas Kuesioner Pendahuluan 
Pengujian validitas, reabilitas, dan homogenitas pada kuesioner 
pendahuluan ini dilakukan dengan menggunakan perangkat lunak SPPS Statistics 
17. Validitas atribut-atribut pada kuesioner pendahuluan ditentukan dengan 
melakukan uji korelasi Product Moment dengan tingkat signifikansi (α/2) = 0,05 
dan jumlah sampel (n) = 30 orang, sehingga diperoleh angka korelasi tabel (r 
tabel) sebesar 0,361. Kuesioner dianggap valid apabila nilai koefisien korelasi 
Product Moment hitung lebih besar dari pada nilai koefisien korelasi Product 
Moment tabel (Suliyanto, 2006). Hasil uji validitas kuesioner pendahuluan 
ditampilkan pada Tabel 4.3. 
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Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas Kuesioner Pendahuluan 
 
Kode Rtabel 
Kepentingan Kinerja X Kinerja Y 
Rhitung Keterangan Rhitung Keterangan Rhitung Keterangan 
P1A 0.3610 0.654 Valid 0.580 Valid 0.472 Valid 
P1B 0.3610 0.704 Valid 0.665 Valid 0.518 Valid 
P1C 0.3610 0.607 Valid 0.588 Valid 0.522 Valid 
P1D 0.3610 0.600 Valid 0.619 Valid 0.636 Valid 
P1E 0.3610 0.669 Valid 0.653 Valid 0.460 Valid 
P1F 0.3610 0.459 Valid 0.599 Valid 0.488 Valid 
P2A 0.3610 0.643 Valid 0.504 Valid 0.514 Valid 
P2B 0.3610 0.509 Valid 0.492 Valid 0.478 Valid 
P2C 0.3610 0.567 Valid 0.451 Valid 0.467 Valid 
P2D 0.3610 0.712 Valid 0.505 Valid 0.591 Valid 
P2E 0.3610 0.753 Valid 0.662 Valid 0.550 Valid 
P3A 0.3610 0.539 Valid 0.577 Valid 0.534 Valid 
P3B 0.3610 0.606 Valid 0.386 Valid 0.449 Valid 
P3C 0.3610 0.555 Valid 0.582 Valid 0.606 Valid 
P3D 0.3610 0.496 Valid 0.450 Valid 0.528 Valid 
P3E 0.3610 0.589 Valid 0.386 Valid 0.650 Valid 
P3F 0.3610 0.539 Valid 0.381 Valid 0.728 Valid 
P4A 0.3610 0.656 Valid 0.579 Valid 0.509 Valid 
P4B 0.3610 0.515 Valid 0.588 Valid 0.569 Valid 
P4C 0.3610 0.535 Valid 0.626 Valid 0.550 Valid 
P4D 0.3610 0.591 Valid 0.507 Valid 0.550 Valid 
P4E 0.3610 0.596 Valid 0.466 Valid 0.445 Valid 
P4F 0.3610 0.393 Valid 0.486 Valid 0.427 Valid 
P5A 0.3610 0.432 Valid 0.527 Valid 0.676 Valid 
P5B 0.3610 0.500 Valid 0.481 Valid 0.403 Valid 
P5C 0.3610 0.480 Valid 0.500 Valid 0.514 Valid 
 
Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 4.3, dapat disimpulkan bahwa setiap 
item pernyataan dinyatakan valid, dimana nilai r hitung lebih besar dari nilai r 
tabel.  
Setelah dilakukan uji validitas, kemudian dilanjutkan dengan uji 
reliabilitas. Uji reliabilitas instrumen penelitian ini akan menggunakan reliability 
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analysis dengan teknik Alpha Croanbach. Suatu instrumen alat ukur dikatakan 
reliabel dan bisa diproses pada tahap selanjutnya jika nilai Croanbach Alpha > 
0,70 (Sekaran, 2006). Jika instrumen alat ukur memiliki nilai Croanbach Alpha < 
0,70 maka alat ukur tersebut tidak reliabel. Hasil uji reliabilitas kuesioner 
pendahuluan ditampilkan pada Tabel 4.4. 
 
Tabel 4.4 Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner Pendahuluan 
 
Item 
Croanbach 
Alpha 
Croanbach 
Alpha Hitung 
Keterangan 
Kepentingan 0.70 0.933 Reliabel 
Kinerja X 0.70 0.919 Reliabel 
Kinerja Y 0.70 0.918 Reliabel 
  
Berdasarkan hasil perhitungan yang tercantum pada Tabel 4.4, dapat disimpulkan 
bahwa kuesioner dinyatakan reliabel, dimana nilai Croanbach Alpha > 0,7. 
Langkah selanjutnya kemudian dilakukan uji homogenitas mengenai 
pengaruh usia terhadap penilaian kepentingan, kinerja restoran X, dan restoran Y. 
Kuesioner dikatakan homogen bila nilai signifikan hitung > 0.05. Hasil uji 
homogenitas kuesioner pendahuluan dapat dilihat pada Tabel 4.5. 
 
Tabel 4.5 Hasil Uji Homogenitas Kuesioner Pendahuluan 
 
Item Nilai Sig. Nilai Sig. Hitung Keterangan 
Kepentingan 0.05 0.06 Homogen 
Kinerja X 0.05 0.13 Homogen 
Kinerja Y 0.05 0.09 Homogen 
 
4.2.2 Uji Validitas , Reabilitas, dan Homogenitas Kuesioner Penelitian 
Pengujian validitas, reabilitas, dan homogenitas pada kuesioner penelitian 
ini dilakukan dengan menggunakan perangkat lunak SPPS Statistics 17. Validitas 
atribut-atribut pada kuesioner penelitian ditentukan dengan melakukan uji korelasi 
Product Moment dengan tingkat signifikansi (α/2) = 0,05 dan jumlah sampel (n) = 
99 orang, sehingga diperoleh angka korelasi tabel (r tabel) sebesar 0,1975. 
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Kuesioner dianggap valid apabila nilai koefisien korelasi Product Moment hitung 
lebih besar dari pada nilai koefisien korelasi Product Moment tabel (Suliyanto, 
2006). Hasil uji validitas kuesioner penelitian ditampilkan pada Tabel 4.6. 
 
Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas Kuesioner Penelitian 
 
Kode Rtabel 
Kepentingan Kinerja X Kinerja Y 
Rhitung Keterangan Rhitung Keterangan Rhitung Keterangan 
P1A 0.1975 0.527 Valid 0.275 Valid 0.492 Valid 
P1B 0.1975 0.572 Valid 0.324 Valid 0.434 Valid 
P1C 0.1975 0.387 Valid 0.316 Valid 0.453 Valid 
P1D 0.1975 0.508 Valid 0.447 Valid 0.330 Valid 
P1E 0.1975 0.521 Valid 0.390 Valid 0.472 Valid 
P1F 0.1975 0.347 Valid 0.220 Valid 0.327 Valid 
P2A 0.1975 0.548 Valid 0.369 Valid 0.479 Valid 
P2B 0.1975 0.360 Valid 0.348 Valid 0.385 Valid 
P2C 0.1975 0.523 Valid 0.421 Valid 0.446 Valid 
P2D 0.1975 0.525 Valid 0.356 Valid 0.334 Valid 
P2E 0.1975 0.598 Valid 0.356 Valid 0.340 Valid 
P3A 0.1975 0.465 Valid 0.432 Valid 0.541 Valid 
P3B 0.1975 0.469 Valid 0.271 Valid 0.461 Valid 
P3C 0.1975 0.491 Valid 0.447 Valid 0.523 Valid 
P3D 0.1975 0.423 Valid 0.420 Valid 0.504 Valid 
P3E 0.1975 0.387 Valid 0.374 Valid 0.484 Valid 
P3F 0.1975 0.349 Valid 0.289 Valid 0.421 Valid 
P4A 0.1975 0.282 Valid 0.292 Valid 0.231 Valid 
P4B 0.1975 0.472 Valid 0.374 Valid 0.512 Valid 
P4C 0.1975 0.432 Valid 0.463 Valid 0.480 Valid 
P4D 0.1975 0.449 Valid 0.384 Valid 0.495 Valid 
P4E 0.1975 0.450 Valid 0.449 Valid 0.537 Valid 
P4F 0.1975 0.375 Valid 0.445 Valid 0.507 Valid 
P5A 0.1975 0.377 Valid 0.356 Valid 0.389 Valid 
P5B 0.1975 0.268 Valid 0.288 Valid 0.293 Valid 
P5C 0.1975 0.465 Valid 0.331 Valid 0.290 Valid 
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Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel 4.6, dapat disimpulkan bahwa 
setiap item pernyataan dinyatakan valid, dimana nilai r hitung lebih besar dari 
nilai r tabel.  
Setelah dilakukan uji validitas, kemudian dilanjutkan dengan uji 
reliabilitas. Uji reliabilitas instrumen penelitian ini akan menggunakan reliability 
analysis dengan teknik Alpha Croanbach. Suatu instrumen alat ukur dikatakan 
reliabel dan bisa diproses pada tahap selanjutnya jika nilai Croanbach Alpha > 
0,70 (Sekaran, 2006). Jika instrumen alat ukur memiliki nilai Croanbach Alpha < 
0,70 maka alat ukur tersebut tidak reliabel. Hasil uji reliabilitas kuesioner 
pendahuluan ditampilkan pada Tabel 4.7. 
 
Tabel 4.7 Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner Penelitian 
 
Item 
Croanbach 
Alpha 
Croanbach 
Alpha Hitung 
Keterangan 
Kepentingan 0.70 0.881 Reliabel 
Kinerja X 0.70 0.831 Reliabel 
Kinerja Y 0.70 0.875 Reliabel 
  
Berdasarkan hasil perhitungan yang tercantum pada Tabel 4.7, dapat disimpulkan 
bahwa kuesioner dinyatakan reliabel, dimana nilai Croanbach Alpha > 0,7. 
Langkah selanjutnya kemudian dilakukan uji homogenitas mengenai 
pengaruh usia terhadap penilaian kepentingan, kinerja restoran X, dan restoran Y.. 
Kuesioner dikatakan homogen bila nilai signifikan hitung > 0.05. Hasil uji 
homogenitas kuesioner penelitian dapat dilihat pada Tabel 4.8. 
 
Tabel 4.8 Hasil Uji Homogenitas Kuesioner Penelitian 
Item Nilai Sig. Nilai Sig. Hitung Keterangan 
Kepentingan 0.05 0.289 Homogen 
Kinerja X 0.05 0.118 Homogen 
Kinerja Y 0.05 0.472 Homogen 
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4.3 Penyusunan House of Quality (HoQ) 
Pada tahap penyusunan HOQ ini akan dijelaskan mengenai Customer Needs 
(What’s), Technical Response (How’s), Relationship Matrix, Technical 
Correlation (hubungan antar matriks How’s), Planning Matrix, Technical Matrix, 
dan Target Value. 
 
4.3.1 Customer Needs (What’s) 
Matrik What’s merupakan matriks yang menunjukkan kebutuhan 
pelanggan. Matrik ini akan berisi atribut-atribut pertanyaan dalam kuesioner yang 
memiliki hasil uji valid. Karena semua atribut pertanyaan kuesioner dalam 
penelitian ini memiliki hasil uji yang valid, maka ada 26 atribut yang termasuk di 
dalam matrik What’s. Atribut-atribut yang termasuk dalam Customer Needs 
(What’s) dapat dilihat pada Tabel 4.9.   
 
Tabel 4.9 Matrik What’s 
 
Kode Atribut 
1a Desain menu secara visual 
1b Variasi menu makanan dan minuman 
1c Rasa makanan dan minuman 
1d Kesesuaian hidangan dengan pesanan 
1e Bentuk penyajian hidangan secara visual 
1f Waktu untuk  menyajikan hidangan 
2a Tata ruang dan dekorasi ruang 
2b Tatanan meja makan 
2c Kebersihan ruang 
2d Temperatur ruang 
2e Kenyamanan meja dan kursi 
3a Kerapihan penampilan dari karyawan 
3b Keramahan dan kesigapan karyawan 
3c Kemudahan menghubungi karyawan 
3d Kemampuan  karyawan dalam menjawab pertanyaan mengenai 
restoran 
3e Empati karyawan dalam membantu kebutuhan pelanggan 
3f Penanganan komplain oleh karyawan 
4a Lamanya pengantaran bill/struk ke meja pelanggan 
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Tabel 4.9 Matrik What’s (Lanjutan) 
 
Kode Atribut 
4b Kesesuaian struk/bill dengan pesanan 
4c Kejelasan tulisan pada struk/bill 
4d Keamanan transaksi 
4e Kehandalan mesin transaksi 
4f Ketepatan jumlah uang kembali 
5a Kebersihan toilet 
5b Kelancaran air kran dan toilet 
5c Ketersediaan perlengkapan toilet 
 
4.3.2 Technical Response (How’s) 
Langkah yang dilakukan pada tahap ini adalah membuat suatu pemecahan 
masalah secara teknis sebagai respon untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang 
tercantum di dalam matrik What’s, sesuai dengan kemampuan yang dapat 
dilakukan oleh perusahaan. Technical Response yang dapat dilakukan oleh 
Restoran X adalah sebagai berikut: 
1. Mengganti variasi makanan dan minuman 
Variasi makanan dan minuman yang ditawarkan kepada pelanggan akan 
diganti secara berkala terutama untuk jenis makanan yang sifatnya slow 
moving.  
2. Melakukan pengetesan rasa makanan dan minuman 
Pengetesan rasa makanan dan minuman akan dilakukan dengan cara sampling 
secara berkala. Apabila ternyata hasil makanan dan minuman yang dibuat 
memiliki rasa yang tidak enak maka resep akan ditinjau kembali.  
3. Merubah bentuk penyajian hidangan  
Bentuk penyajian hidangan akan dinilai dan dirubah secara berkala untuk 
menghindari kebosanan pelanggan terhadap makanan/minuman yang 
ditawarkan oleh restoran X.   
4. Merubah desain visual buku menu 
Desain visual buku menu akan dirubah dengan menambahkan gambar 
makanan/minuman beserta keterangannya serta mencantumkan pilihan menu 
yang menjadi andalan restoran X.  
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5. Menambah jumlah karyawan 
Jumlah karyawan akan ditambah terutama untuk bagian koki, pelayan, dan 
bagian mengantar bill.  
6. Memberikan pelatihan kepada karyawan 
Pelatihan yang akan diberikan kepada karyawan adalah pelatihan mengenai 
product knowledge dan service excellence dengan harapan karyawan dapat 
menjawab pertanyaan, memberikan informasi, dan mampu menarik hati 
pelanggan. Pelatihan ini akan diberikan terutama kepada karyawan yang 
berinteraksi langsung dengan pelanggan.  
7. Melaksanakan checklist kebersihan 
Checklist kebersihan ruang dan toilet akan dibuat kemudian wajib 
dilaksanakan oleh cleaning service secara berkala.  
8. Menambah pendingin udara  
Jumlah Air Conditioner (AC) akan ditambah sehingga udara ruang menjadi 
lebih sejuk. 
9. Merubah tata ruang  
Tata ruang akan dirubah sebagian atau seluruhnya secara berkala untuk 
mencegah kebosanan pelanggan.  
10. Menambah / mengganti dekorasi ruang 
Dekorasi ruang akan dinilai kemudian ditentukan dekorasi apa saja yang 
perlu diganti atau yang akan tetap dipasang serta ditentukan dekorasi apa 
yang perlu ditambahkan sehingga ruang menjadi lebih menarik terutama 
untuk segmen pasar dari restoran X.  
11. Mengganti sofa  
Sebagian atau seluruh sofa akan diganti dengan yang baru, empuk dan elegan. 
Sofa yang diganti terutama sofa yang sudah usang (menipis dan mulai robek).  
 
4.3.3 Relationship Matrix 
Pada bagian ini, setiap atribut dalam matrik What’s ditentukan 
hubungannya dengan matrik How’s yaitu dengan menilai apakah ada hubungan 
antara kebutuhan dengan respon teknis dan seberapa kuat hubungan antar 
keduanya. Penentuan nilai hubungan antara matrik What’s dan How’s ini 
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dilakukan melalui wawancara dengan manajemen restoran X serta menggunakan 
simbol yang telah dijelaskan pada Tabel 2.1. Relationship Matrix dapat dilihat 
pada Gambar 4.1. 
Rasa makanan dan minuman
Desain menu secara visual
Layout dan dekorasi ruang 
Waktu menyajikan hidangan
Variasi menu makanan dan 
minuman
Bentuk penyajian hidangan
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Tatanan meja makan 
Kebersihan ruang
Temperatur ruang
Kenyamanan meja dan kursi
Kerapihan penampilan dari 
karyawan
Keramahan dan kesigapan 
karyawan
Kemudahan menghubungi 
karyawan
Kemampuan  karyawan dalam 
menjawab pertanyaan
Empati karyawan dalam membantu 
kebutuhan pelanggan
Penanganan komplain oleh 
karyawan 
Lamanya pengantaran bill/struk ke 
meja pelanggan
Kesesuaian struk/bill dengan 
pesanan
Kejelasan tulisan pada struk/bill
Keamanan transaksi
Kehandalan mesin transaksi
Ketepatan jumlah uang kembali
Kebersihan toilet
Kelancaran air kran dan toilet
Ketersediaan perlengkapan toilet 
Technical Response (How’s)
 
 
 
 
 
   
 
 
   
  
 
  
    
    
 
   
 
    
 
     
 
 
   
 
  
 
   
  
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 4.1 Relationship Matrix 
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4.3.4 Technical Correlation 
Matrik ini disusun untuk mengidentifikasi apakah hubungan antar respon 
teknis saling mendukung atau sebaliknya. Penentuan nilai korelasi teknis ini 
dilakukan melalui wawancara dengan manajemen restoran X serta menggunakan 
simbol yang telah dijelaskan pada Tabel 2.2. Technical Correlation Matrix dapat 
dilihat pada Gambar 4.2.  
 
 
Gambar 4.2 Technical Correlation Matrix 
 
4.3.5 Planning Matrix 
1. Importance to Customer 
Nilai importance to customer didapatkan dengan cara mengolah 
data kuesioner mengenai tingkat kepentingan, yaitu nilai rata-rata dari 
jawaban 99 responden. Hasil perhitungan Importance to Customer 
untuk setiap atribut pertanyaan dapat dilihat pada Tabel 4.10. 
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Tabel 4.10 Importance to Customer 
 
Kode Atribut 
Importance 
to Customer 
1a Desain menu secara visual 2,93 
1b Variasi menu makanan dan minuman 3,51 
1c Rasa makanan dan minuman 3,93 
1d Kesesuaian hidangan dengan pesanan 3,60 
1e Bentuk penyajian hidangan secara visual 3,24 
1f Waktu untuk  menyajikan hidangan 3,75 
2a Tata ruang dan dekorasi ruang  3,79 
2b Tatanan meja makan  3,36 
2c Kebersihan ruang 3,90 
2d Temperatur ruang 3,95 
2e Kenyamanan meja dan kursi 3,99 
3a Kerapihan penampilan dari karyawan 3,28 
3b Keramahan dan kesigapan karyawan 3,88 
3c Kemudahan menghubungi karyawan 3,65 
3d Kemampuan  karyawan dalam menjawab pertanyaan mengenai restoran 3,71 
3e Empati karyawan dalam membantu kebutuhan pelanggan 3,42 
3f Penanganan komplain oleh karyawan  3,91 
4a Lamanya pengantaran bill/struk ke meja pelanggan 3,40 
4b Kesesuaian struk/bill dengan pesanan 3,52 
4c Kejelasan tulisan pada struk/bill 3,37 
4d Keamanan transaksi 3,63 
4e Kehandalan mesin transaksi 3,58 
4f Ketepatan jumlah uang kembali 3,72 
5a Kebersihan toilet 3,79 
5b Kelancaran air kran dan toilet 3,44 
5c Ketersediaan perlengkapan toilet  3,67 
 
2. Customer Satisfaction Performance 
Nilai customer satisfaction performance didapatkan dengan cara 
mengolah data kuesioner mengenai kinerja restoran X, yaitu nilai rata-
rata dari jawaban 99 responden. Hasil perhitungan Customer 
Satisfaction Performance untuk setiap atribut pertanyaan dapat dilihat 
pada Tabel 4.11. 
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Tabel 4.11 Customer Satisfaction Performance 
 
Kode Atribut 
Customer 
Satisfaction 
Performance 
1a Desain menu secara visual 3,12 
1b Variasi menu makanan dan minuman 3,08 
1c Rasa makanan dan minuman 3,53 
1d Kesesuaian hidangan dengan pesanan 3,53 
1e Bentuk penyajian hidangan secara visual 3,29 
1f Waktu untuk  menyajikan hidangan 2,98 
2a Tata ruang dan dekorasi ruang  3,29 
2b Tatanan meja makan  3,09 
2c Kebersihan ruang 3,62 
2d Temperatur ruang 3,21 
2e Kenyamanan meja dan kursi 3,22 
3a Kerapihan penampilan dari karyawan 3,65 
3b Keramahan dan kesigapan karyawan 3,52 
3c Kemudahan menghubungi karyawan 3,55 
3d 
Kemampuan  karyawan dalam menjawab pertanyaan mengenai 
restoran 
3,39 
3e Empati karyawan dalam membantu kebutuhan pelanggan 3,36 
3f Penanganan komplain oleh karyawan  3,27 
4a Lamanya pengantaran bill/struk ke meja pelanggan 3,19 
4b Kesesuaian struk/bill dengan pesanan 3,77 
4c Kejelasan tulisan pada struk/bill 3,85 
4d Keamanan transaksi 3,74 
4e Kehandalan mesin transaksi 3,69 
4f Ketepatan jumlah uang kembali 3,88 
5a Kebersihan toilet 3,70 
5b Kelancaran air kran dan toilet 3,65 
5c Ketersediaan perlengkapan toilet  3,26 
 
 
3. Competitive Satisfaction Performance 
Nilai competitive satisfaction performance didapatkan dengan cara 
mengolah data kuesioner mengenai kinerja restoran Y, yaitu nilai rata-
rata dari jawaban 99 responden. Hasil perhitungan Competitive 
Satisfaction Performance untuk setiap atribut pertanyaan dapat dilihat 
pada Tabel 4.12. 
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Tabel 4.12 Competitive Satisfaction Performance 
 
Kode Atribut 
Competitive 
Satisfaction 
Performance 
1a Desain menu secara visual 3,60 
1b Variasi menu makanan dan minuman 3,60 
1c Rasa makanan dan minuman 3,77 
1d Kesesuaian hidangan dengan pesanan 3,59 
1e Bentuk penyajian hidangan secara visual 3,64 
1f Waktu untuk  menyajikan hidangan 3,00 
2a Tata ruang dan dekorasi ruang  3,55 
2b Tatanan meja makan  3,07 
2c Kebersihan ruang 3,61 
2d Temperatur ruang 3,55 
2e Kenyamanan meja dan kursi 3,63 
3a Kerapihan penampilan dari karyawan 3,38 
3b Keramahan dan kesigapan karyawan 3,39 
3c Kemudahan menghubungi karyawan 3,37 
3d Kemampuan  karyawan dalam menjawab pertanyaan mengenai restoran 3,30 
3e Empati karyawan dalam membantu kebutuhan pelanggan 3,37 
3f Penanganan komplain oleh karyawan  3,24 
4a Lamanya pengantaran bill/struk ke meja pelanggan 3,25 
4b Kesesuaian struk/bill dengan pesanan 3,76 
4c Kejelasan tulisan pada struk/bill 3,93 
4d Keamanan transaksi 3,68 
4e Kehandalan mesin transaksi 3,66 
4f Ketepatan jumlah uang kembali 3,82 
5a Kebersihan toilet 3,33 
5b Kelancaran air kran dan toilet 3,30 
5c Ketersediaan perlengkapan toilet  2,82 
 
4. Goal 
Goal ini dinyatakan dalam bentuk skala numeric yang ditentukan 
dengan mempertimbangkan nilai kepentingan, nilai kinerja restoran dan 
restoran pesaing serta kemampuan perusahaan. Nilai goal dapat dilihat 
pada Tabel 4.13. 
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Tabel 4.13 Goal 
 
Kode Atribut Goal Keterangan 
1a 
Desain menu 
secara visual 
3,60 
Biaya sedikit dan dapat dilakukan, sehingga goal 
minimal sama dengan restoran pesaing 
1b 
Variasi menu 
makanan dan 
minuman 
3,60 Goal disamakan dengan nilai kinerja pesaing 
1c 
Rasa makanan 
dan minuman 
4,00 
Rasa makanan menjadi hal yang penting bagi 
pelanggan dan harus lebih tinggi dari pesaing serta 
dapat meningkatkan daya saing restoran, sehingga 
nilai goal sedikit diatas nilai kepentingan 
1d 
Kesesuaian 
hidangan 
dengan 
pesanan 
3,59 
Hal ini dapat dilakukan dan tidak ada biaya yang 
keluar, sehingga goal sama dengan pesaing 
1e 
Bentuk 
penyajian 
hidangan 
secara visual 
3,64 
Biaya sedikit dan dapat dilakukan, sehingga goal 
minimal sama dengan restoran pesaing 
1f 
Waktu untuk  
menyajikan 
hidangan 
4,00 
Waktu penyajian yang cepat membuat pelanggan 
puas dan menjadi daya saing restoran. Dapat 
dilakukan oleh perusahaan dengan menambah 
karyawan, sehingga goal sedikit diatas nilai 
kepentingan. 
2a 
Tata ruang dan 
dekorasi ruang 
3,55 
Butuh biaya besar, sehingga goal minimal sama 
dengan pesaing 
2b 
Tatanan meja 
makan 
3,36 
Biaya sedikit dan dapat dilakukan, oleh karena itu 
walau nilai kinerja lebih tinggi dari pesaing namun 
penting bagi pelanggan maka goalnyasama dengan 
nilai kepentingan 
2c 
Kebersihan 
ruang 
3,90 
Biaya sedikit dan dapat dilakukan, sehingga goal 
minimal sama dengan restoran pesaing Biaya sedikit 
dan dapat dilakukan, sehingga goal sama dengan 
nilai kepentingan. 
2d 
Temperatur 
ruang 
3,50 
Selain penambahan pendingin ruangan, juga 
berimbas pada biaya tetap restoran. Goal 
ditingkatkan walau sedikit dibawah pesaing. 
2e 
Kenyamanan 
meja dan kursi 
3,40 
Membutuhkan biaya besar. Goal ditingkatkan walau  
dibawah pesaing. 
3a 
Kerapihan 
penampilan 
dari karyawan 
3,65 
Goal sama dengan kinerja restoran saat ini, karena 
sudah jauh lebih baik dibandingkan dengan pesaing. 
3b 
Keramahan 
dan kesigapan 
karyawan 
3,88 
Dapat dilakukan dengan pemberian training yang 
memang akan dijadwalkan berkala, sehingga goal 
sama dengan nilai kepentingan. 
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Tabel 4.13 Goal (Lanjutan) 
 
Kode Atribut Goal Keterangan  
3c 
Kemudahan 
menghubungi 
karyawan 
3,55 
Goal sama dengan kinerja restoran saat ini, karena 
sudah lebih baik dibandingkan dengan pesaing 
dan tidak jauh berbeda dari nilai kepentingan. 
3d 
Kemampuan  
karyawan dalam 
menjawab 
pertanyaan 
mengenai 
restoran 
3,71 
Dapat dilakukan dengan pemberian training yang 
memang akan dijadwalkan berkala, sehingga goal 
sama dengan nilai kepentingan. 
3e 
Empati 
karyawan dalam 
membantu 
kebutuhan 
pelanggan 
3,42 
Dapat dilakukan dengan pemberian training yang 
memang akan dijadwalkan berkala, sehingga goal 
sama dengan nilai kepentingan. 
3f 
Penanganan 
komplain oleh 
karyawan  
3,91 
Tidak mengeluarkan biaya, dapat dilakukan hanya 
dengan mengganti prosedur dan pemberian 
training kepada karyawan, sehingga goal sama 
dengan nilai kepentingan 
4a 
Lamanya 
pengantaran 
bill/struk ke 
meja pelanggan 
3,25 
Dapat dilakukan oleh restoran, sehingga goal 
minimal sama dengan pesaing. 
4b 
Kesesuaian 
struk/bill dengan 
pesanan 
3,77 
Goal sama dengan kinerja restoran saat ini, karena 
sudah lebih baik dibandingkan dengan pesaing. 
4c 
Kejelasan tulisan 
pada struk/bill 3,85 
Kinerja tidak jauh berbeda dengan pesaing, 
sehingga goal adalah mempertahankan kinerja 
yang ada saat ini  
4d 
Keamanan 
transaksi 
3,74 
Goal sama dengan kinerja restoran saat ini, karena 
sudah lebih baik dibandingkan dengan pesaing. 
4e 
Kehandalan 
mesin transaksi 
3,69 
Goal sama dengan kinerja restoran saat ini, karena 
sudah lebih baik dibandingkan dengan pesaing. 
4f 
Ketepatan 
jumlah uang 
kembali 
3,88 
Goal sama dengan kinerja restoran saat ini, karena 
sudah lebih baik dibandingkan dengan pesaing. 
5a 
Kebersihan toilet 
3,70 
Goal sama dengan kinerja restoran saat ini, karena 
sudah lebih baik dibandingkan dengan pesaing. 
5b 
Kelancaran air 
kran dan toilet 
3,65 
Goal sama dengan kinerja restoran saat ini, karena 
sudah lebih baik dibandingkan dengan pesaing. 
5c 
Ketersediaan 
perlengkapan 
toilet  
3,00 
Kinerja diturunkan sedikit namun masih diatas 
pesaing untuk mengurangi biaya perlengkapan 
toilet. 
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5. Improvement Ratio 
Nilai improvement ratio diperoleh dari hasil membagi nilai goal dengan 
nilai customer satisfaction performance. Nilai Improvement Ratio dapat 
dilihat pada Tabel 4.14.  
 
Tabel 4.14 Improvement Ratio 
 
Kode Atribut 
Customer 
Satisfaction 
Performance 
Goal 
 Improvement 
Ratio   
1a Desain menu secara visual 3,12 3,60 1,15 
1b Variasi menu makanan dan minuman 3,08 3,60 1,17 
1c Rasa makanan dan minuman 3,53 4,00 1,13 
1d Kesesuaian hidangan dengan pesanan 3,53 3,59 1,02 
1e Bentuk penyajian hidangan secara visual 3,29 3,64 1,10 
1f Waktu untuk  menyajikan hidangan 2,98 4,00 1,34 
2a Tata ruang dan dekorasi ruang  3,29 3,55 1,08 
2b Tatanan meja makan  3,09 3,36 1,09 
2c Kebersihan ruang 3,62 3,90 1,08 
2d Temperatur ruang 3,21 3,50 1,09 
2e Kenyamanan meja dan kursi 3,22 3,40 1,06 
3a Kerapihan penampilan dari karyawan 3,65 3,65 1,00 
3b Keramahan dan kesigapan karyawan 3,52 3,88 1,10 
3c Kemudahan menghubungi karyawan 3,55 3,55 1,00 
3d 
Kemampuan  karyawan dalam menjawab 
pertanyaan mengenai restoran 
3,39 3,71 1,10 
3e 
Empati karyawan dalam membantu 
kebutuhan pelanggan 
3,36 3,42 1,02 
3f Penanganan komplain oleh karyawan  3,27 3,91 1,19 
4a 
Lamanya pengantaran bill/struk ke meja 
pelanggan 
3,19 3,25 1,02 
4b Kesesuaian struk/bill dengan pesanan 3,77 3,77 1,00 
4c Kejelasan tulisan pada struk/bill 3,85 3,85 1,00 
4d Keamanan transaksi 3,74 3,74 1,00 
4e Kehandalan mesin transaksi 3,69 3,69 1,00 
4f Ketepatan jumlah uang kembali 3,88 3,88 1,00 
5a Kebersihan toilet 3,70 3,70 1,00 
5b Kelancaran air kran dan toilet 3,65 3,65 1,00 
5c Ketersediaan perlengkapan toilet  3,26 3,00 0,92 
 
6. Raw Weight dan Normalized Raw Weight 
Nilai raw weight untuk masing-masing kebutuhan pelanggan 
diperoleh dari hasil mengalikan nilai importance to customer dengan 
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nilai improvement ratio. Nilai normalized raw weight diperoleh dari 
hasil membagi nilai raw weight masing-masing kebutuhan pelanggan 
dengan total nilai raw weight. Nilai Raw Weight dan Normalized Raw 
Weight dapat dilihat pada Tabel 4.15.  
 
Tabel 4.15 Raw Weight dan Normalized Raw Weight 
Kode Atribut 
 Raw 
Weight  
Normalized 
Raw 
Weight 
1a Desain menu secara visual 3,36 3,37% 
1b Variasi menu makanan dan minuman 4.10 4.10% 
1c Rasa makanan dan minuman 4,45 4,46% 
1d Kesesuaian hidangan dengan pesanan 3,64 3,66% 
1e Bentuk penyajian hidangan secara visual 3,58 3,58% 
1f Waktu untuk  menyajikan hidangan 5,04 5,03% 
2a Tata ruang dan dekorasi ruang  4,08 4,08% 
2b Tatanan meja makan  3,66 3,66% 
2c Kebersihan ruang 4,21 4,20% 
2d Temperatur ruang 4,30 4,30% 
2e Kenyamanan meja dan kursi 4,21 4,22% 
3a Kerapihan penampilan dari karyawan 3,28 3,30% 
3b Keramahan dan kesigapan karyawan 4,28 4,28% 
3c Kemudahan menghubungi karyawan 3,65 3,65% 
3d 
Kemampuan  karyawan dalam menjawab 
pertanyaan mengenai restoran 
4,07 4,05% 
3e 
Empati karyawan dalam membantu 
kebutuhan pelanggan 
3,49 3,49% 
3f Penanganan komplain oleh karyawan  4,67 4,67% 
4a 
Lamanya pengantaran bill/struk ke meja 
pelanggan 
3,47 3,47% 
4b Kesesuaian struk/bill dengan pesanan 3,52 3,51% 
4c Kejelasan tulisan pada struk/bill 3,36 3,37% 
4d Keamanan transaksi 3,62 3,63% 
4e Kehandalan mesin transaksi 3,57 3,58% 
4f Ketepatan jumlah uang kembali 3,71 3,72% 
5a Kebersihan toilet 3,79 3,79% 
5b Kelancaran air kran dan toilet 3,44 3,44% 
5c Ketersediaan perlengkapan toilet  3,37 3,38% 
Jumlah Raw Weight 100,02   
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4.3.6 Technical Matrix 
Technical matrix akan menunjukkan prioritas yang diperoleh dari nilai   
kontribusi respon teknis untuk pemenuhan kebutuhan pelanggan. Nilai 
contribution diperoleh dari normalized raw weight masing-masing kebutuhan 
dikalikan dengan nilai numerik relationship kemudian dijumlahkan. Nilai 
numerik relationship dapat dilihat pada Tabel 2.1 di Bab 2.  
Langkah selanjutnya adalah menghitung normalized contribution yang 
menunjukkan persentase contribution dimana nilainya diperoleh dari hasil 
membagi contribution dengan total contribution. Dari langkah terakhir ini, 
didapatkan prioritas respon teknis yang akan digunakan sebagai prioritas program 
perbaikan kualitas di restoran X. Technical Matrix dapat dilihat pada Gambar 4.3.  
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Gambar 4.3 Technical Matrix 
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4.3.7 Target Value 
Bagian ini berisi target kinerja respon teknis. Nilai target dituangkan 
dalam bentuk spesifikasi tertentu dan ditetapkan bersama-sama dengan tim 
pengembang dengan mempertimbangkan informasi pada bagian saran perbaikan 
yang diberikan oleh pelanggan dan kemampuan perusahaan saat ini. Nilai target 
untuk respon teknis ditunjukkan pada Tabel 4.16. 
Tabel 4.16 Target Value 
 
No. 
Respon 
Teknis 
Nilai 
Target 
Penjelasan  
1 
Mengganti 
variasi 
makanan dan 
minuman 
6 variasi  / 
3 bulan  
3 jenis makanan dan 3 jenis minuman  yang 
slow moving atau tidak terlalu diminati akan 
diganti dengan makanan dan minuman jenis 
lain setiap 3 bulan.  
2 
Pengetesan 
rasa makanan 
dan minuman 
1x / hari 
Rasa dari masing-masing makanan/minuman 
akan dicek setiap hari dengan cara sampling 
oleh supervisor.  
3 
Merubah 
bentuk 
penyajian 
hidangan  
6 bentuk 
penyajian / 
3 bulan  
Melakukan penilaian dan  merubah bentuk 
penyajian 3 makanan dan 3 minuman yang  
kurang menarik setiap 3 bulan. 
4 
Merubah 
desain visual 
buku menu 
Menambah 
gambar 
semua 
makanan 
dan 
minuman / 
3bulan  
- Menambah gambar dan keterangan untuk 
semua jenis menu makanan dan minuman 
setiap 3 bulan 
- Menambah halaman buku menu menjadi : 
- makanan  : 2 halaman 
- minuman : 2 halaman  
- snack : 2 halaman  
- menu favorit : 1 halaman  
- menu diskon : 1 halaman  
5 
Menambah 
jumlah 
karyawan 
6 orang / 2 
shift 
Menambah 6 orang karyawan untuk 2 shift 
dengan rincian : 
- koki = 1 orang/shift 
- pelayan = 1orang/ shift 
- pengantar bill = 1 orang/shift  
6 
Memberikan 
pelatihan 
kepada 
karyawan 
2 pelatihan 
/ tahun 
Pelatihan : 
- service excellence dan product knowledge 
- diikuti 12 orang/shift, yaitu bagian pelayan, 
kasir, satpam, dan cleaning service 
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Tabel 4.16 Target Value (Lanjutan) 
 
No. 
Respon 
Teknis 
Nilai 
Target 
Penjelasan  
7 
Melaksanakan 
checklist 
kebersihan 
Ruang : 
cek / 
3jam 
Toilet : 
cek / 
1jam 
- Ruang : 
membersihkan ruang secara keseluruhan tetap 
dilakukan 1x/shift. Namun, karena sebelumnya 
cleaning service dipanggil baru membersihkan 
lantai yang kotor, maka sekarang dilakukan 
perbaikan dengan melakukan cek kebersihan 
setiap 3 jam oleh cleaning service. 
- Toilet : 
Sebelumnya dilakukan setiap 2jam, sekarang 
dilakukan setiap 1jam. 
8 
Menambah 
pendingin 
udara  
Service / 
3bulan 
dan 
tambah 2 
unit AC 
baru 
Saat ini, di ruang makan hanya ada 3 unit AC 
lama yang sudah tidak dingin karena tidak pernah 
diservice. Oleh karena itu, akan dilakukan 
perbaikan dengan membuat penjadwalan service 
AC setiap 3 bulan. Selain itu akan ditambah 2 unit 
AC yang baru.  
9 
Merubah tata 
ruang  
≥50% / 6 
bulan  
Tata ruang ≥50% akan dirubah setiap 6 bulan 
10 
Menambah / 
mengganti 
dekorasi 
ruang 
4 jenis / 
tahun 
Akan dilakukan penilaian untuk 
menambah/mengganti 4 jenis dekorasi ruang 
setiap 1 tahun.  
11 
Mengganti 
sofa  
Menggan
ti semua 
sofa 
lama 
Semua sofa restoran X perlu diganti dengan yang 
baru, elegan , dan lebih empuk 
 
4.3.8 House of Quality (HOQ) 
Setelah melalui tahap-tahap dalam penyusunan  house of quality (HoQ), yaitu 
tahap customer needs (What’s), technical response (How’s), relationship matrix, 
technical correlation, planning matrix, technical matrix, dan target value,  maka 
diperoleh diagram HoQ secara keseluruhan yang dapat dilihat pada Gambar 4.4.  
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4.3.9 Perhitungan Kontribusi Respon Teknis 
a. Perhitungan transaksi pelanggan sebelum pelaksanaan respon teknis : 
- Total pelanggan / bulan (orang)  = 4.726 orang 
- Transaksi 1 orang pelanggan   = Rp 70.000,00 
- Jumlah pendapatan / tahun  = Rp 3.969.840.000,00 
- Margin keuntungan 40%  = Rp 1.587.936.000,00 
b. Total biaya yang dikeluarkan untuk pelaksanaan respon teknis per 
tahun = Rp 223.512.000,00, dengan rincian : 
1. Total biaya pelatihan = Rp 16.350.000,00, dengan rincian : 
- Biaya pelatihan service excellence  
@ Rp 600.000,00 x 24 orang   = Rp 14,400.000,00 
- Biaya @snack Rp 30.000,00 x 30  = Rp 900.000,00 
- Biaya photocopy materi pelatihan   
Rp 200 x 15 lembar x 25    = Rp 75.000,00 
- Biaya pelatihan produck knowledge  = Rp 975.000,00 
2. Total biaya menambah jumlah karyawan  = Rp 204.000.000,00, 
dengan rincian : 
-  Gaji koki @Rp 3.500.000 x 2 orang    = Rp 7.000.000,00 
- Gaji pelayan dan pengantar bill dan  
pelayan Rp 2.500.000 x 4orang  = Rp 10.000.000,00 
3. Biaya melaksanakan checklist kebersihan  = Rp 3.162.000,00  
c. Perhitungan estimasi peningkatan transaksi pelanggan setelah 
pelaksanaan respon teknis : 
- Estimasi peningkatan transaksi pelanggan 20% = 5.671 orang 
- Transaksi 1 orang pelanggan        = Rp 70.000,00 
- Peningkatan pendapatan/tahun setelah dikurangi biaya investasi Rp 
4.763.640.000,00 - Rp 223.512.000,00  = Rp 4.540.128.000,00 
- Margin keuntungan 40%       = Rp 1.816.051.200,00 
- Peningkatan keuntungan sebesar       = Rp 228.115.200,00 
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BAB 5 
ANALISA DAN PEMBAHASAN 
 
Bab ini akan menjelaskan mengenai tahap analisa dan pembahasan 
terhadap hasil dari pengolahan data yang telah dilakukan di Bab 4.  
 
5.1 Analisa Pengolahan Data Kuesioner  
Kuesioner pendahuluan dan penelitian telah diolah menggunakan perangkat 
lunak SPSS dengan melakukan uji validitas, reabilitas, dan homogenitas. Hasil 
pengolahan data tersebut menunjukkan bahwa kuesioner adalah valid, reliabel, 
dan homogen. Hasil uji reabilitas menunjukkan nilai lebih besar dari 0,7, 
kemudian hasil uji validitas menunjukkan bahwa semua atribut pertanyaan 
kuesioner memiliki nilai lebih besar daripada nilai r tabel, dan uji homogenitas 
menunjukkan nilai lebih besar dari 0,05.  
Berdasarkan hasil uji validitas, dapat dikatakan bahwa responden memahami 
pertanyaan sehingga dapat menjawab pertanyaan kuesioner, dan oleh karena itu 
tidak ada atribut pertanyaan kuesioner yang perlu diganti. Berdasarkan hasil 
homogenitas, dapat dikatakan bahwa pelanggan restoran X adalah homogen oleh 
karena itu tidak ada perbedaan akibat pengaruh usia terhadap rerata jawaban 
keseluruhan kuesioner.  
 
5.2 Analisa Pengolahan Data Penyusunan House of Quality (HOQ) 
1. Analisa Matrik What’s 
Matrik What’s berisi 26 atribut yang berasal dari pertanyaan kuesioner. 
Karena semua atribut pertanyaan kuesioner valid, maka semua atribut 
pertanyaan tersebut dimasukkan ke dalam matrik What’s. Atribut matrik 
What’s dapat dilihat pada Tabel 4.9.  
2. Analisa Matrik How’s 
Respon teknis dalam matrik How’s ini disusun berdasarkan kemampuan 
restoran X dalam menjawab kebutuhan pelanggan. Dari hasil diskusi 
dengan pihak restoran X, maka diperoleh 11 respon teknis yang terkait 
dengan kebutuhan pelanggan.  
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3. Analisa Relationship matrix 
Berdasarkan data relationship matrix pada Gambar 4.1, didapatkan 
hubungan relationship yang sangat kuat dan sedang antara kebutuhan 
pelanggan dan respon teknis sebagai berikut:  
a. Relationship matrix yang memiliki hubungan sangat kuat. 
- Hubungan antara atribut desain menu secara visual dengan respon 
teknis merubah desain visual buku menu. 
- Hubungan antara atribut variasi menu makanan dan minuman 
dengan respon teknis mengganti variasi makanan dan minuman. 
- Hubungan antara atribut rasa makanan dan minuman dengan 
respon teknis pengetesan rasa makanan dan minuman. 
- Hubungan antara atribut bentuk penyajian hidangan dengan respon 
teknis merubah bentuk penyajian hidangan. 
- Hubungan antara atribut waktu penyajian hidangan dengan respon 
teknis menambah jumlah karyawan. 
- Hubungan antara atribut layout dan dekorasi ruang dengan respon 
teknis merubah layout ruang dan respon teknis menambah dekorasi 
ruang.  
- Hubungan antara atribut kebersihan ruang dengan respon teknis 
melaksanakan checklist kebersihan.  
- Hubungan antara atribut temperatur ruang dengan respon teknis 
menambah pendingin udara. 
- Hubungan antara atribut kenyamanan meja dan kursi dengan 
respon teknis mengganti sofa 
- Hubungan antara atribut kerapihan penampilan dari karyawan 
dengan respon teknis memberikan pelatihan kepada karyawan. 
- Hubungan antara atribut keramahan dan kesigapan karyawan  
dengan respon teknis memberikan pelatihan kepada karyawan. 
- Hubungan antara atribut kemudahan menghubungi karyawan 
dengan respon teknis menambah jumlah karyawan. 
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- Hubungan antara atribut kemampuan karyawan dalam menjawab 
pertanyaan dengan respon teknis memberikan pelatihan kepada 
karyawan.  
- Hubungan antara atribut empati karyawan dalam membantu 
kebutuhan karyawan dengan respon teknis memberikan pelatihan 
kepada karyawan. 
- Hubungan antara atribut lamanya pengantaran bill/struk ke meja 
pelanggan dengan respon teknis menambah jumlah karyawan. 
- Hubungan antara atribut kebersihan toilet dengan respon teknis 
melaksanakan checklist kebersihan. 
- Hubungan antara atribut ketersediaan perlengkapan toilet dengan 
respon teknis melaksanakan checklist kebersihan. 
b. Relationship matrix yang memiliki hubungan sedang. 
- Hubungan antara atribut variasi menu makanan dan minuman 
dengan respon teknis merubah bentuk penyajian hidangan. 
- Hubungan antara atribut rasa makanan dan minuman dengan 
respon teknis mengganti variasi makanan dan minuman. 
- Hubungan antara bentuk penyajian hidangan atribut dengan respon 
teknis mengganti variasi makanan dan minuman. 
- Hubungan antara atribut waktu penyajian hidangan dengan respon 
teknis pengetesan rasa makanan dan minuman dan respon teknis 
merubah bentuk penyajian hidangan. 
- Hubungan antara atribut kenyamanan meja dan kursi dengan 
respon teknis melaksanakan checklist kebersihan. 
- Hubungan antara atribut kemudahan menghubungi karyawan 
dengan respon teknis memberikan pelatihan kepada karyawan. 
- Hubungan antara atribut penanaganan komplain oleh karyawan 
dengan respon teknis memberikan pelatihan kepada karyawan. 
4. Analisa Matrik Technical Correlation 
Berdasarkan data matrik technical correlation pada Gambar 4.2, 
didapatkan data korelasi teknis sebagai berikut: 
a. Respon teknis yang berkorelasi positif sangat kuat 
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Respon teknis yang termasuk dalam kategori ini adalah hubungan 
antara respon teknis mengganti variasi makanan dan minuman dengan 
respon teknis pengetesan rasa makanan dan minuman, respon teknis 
merubah bentuk penyajian hidangan, dan respon teknis merubah desain 
visual buku menu.  
b. Respon teknis yang berkorelasi positif cukup kuat 
Respon teknis yang termasuk dalam kategori ini adalah : 
- Hubungan antara respon teknis mengganti variasi makanan dan 
minuman dengan respon teknis menambah jumlah karyawan dan 
respon teknis memberikan pelatihan kepada karyawan. 
- Hubungan antara respon teknis melaksanakan checklist kebersihan 
dengan respon teknis menambah dekorasi ruang dan respon teknis 
mengganti sofa. 
5. Analisa Goal pada Planning Matrix 
Nilai goal ditentukan dengan memBerdasarkan data Goal pada Tabel 4.13, 
didapatkan atribut teknis yang nilai goalnya ditentukan dengan 
mempertahankan kinerja restoran saat ini atau kurang dari, sama dengan 
atau lebih dari kinerja pesaing sebagai berikut : 
- Ada 3 atribut teknis dengan nilai goal kurang dari nilai kinerja 
pesaing, yaitu : temperatur ruang, kenyamanan meja dan kursi, dan 
ketersediaan perlengkapan toilet  
- Ada 6 atribut teknis dengan nilai goal sama dengan nilai kinerja 
pesaing, yaitu : desain menu secara visual, variasi menu makanan dan 
minuman, kesesuaian hidangan dan pesanan, bentuk penyajian 
hidangan, layout dan dekorasi ruang, dan lamanya pengantaran 
bill/struk ke meja pelanggan. 
- Ada 10 atribut teknis dengan nilai goal lebih dari nilai kinerja pesaing, 
yaitu : rasa makanan dan minuman, waktu penyajian hidangan, 
tatanan meja makan, kebersihan ruang, kerapihan penampilan dari 
karyawan, keramahan dan kesigapan karyawan, kemudahan 
menghubungi karyawan, kemampuan karyawan dalam menjawab 
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pertanyaan, empati karyawan dalam membantu kebutuhan pelanggan, 
dan penanganan komplain oleh pelanggan. 
- Ada 7 atribut teknis dengan nilai goal mempertahankan kinerja 
restoran saat ini, yaitu : kesesuaian bill/struk  dengan pesanan,  
kejelasan tulisan pada bill/struk,  keamanan transaksi, kehandalan 
mesin transaksi, ketepatan jumlah uang kembali, kebersihan toilet, dan 
kelancaran air kran dan toilet. 
6. Analisa Kontribusi dan Prioritas Program Perbaikan Kualitas  
Berdasarkan Gambar 4.4 House of Quality, dapat dilihat urutan prioritas 
dari respon teknis sebagai program perbaikan yang dapat dilakukan untuk 
meningkatkan kualitas pada restoran X agar sesuai dengan keinginan 
pelanggan. Urutan prioritas respon teknis tersebut adalah sebagai berikut : 
- Memberikan pelatihan kepada karyawan merupakan respon teknis yang 
harus diprioritaskan pertama kali untuk dilakukan karena memberikan 
kontribusi sebesar  21,7%. Dengan melaksanakan program pelatihan ini 
diharapkan dapat memenuhi kebutuhan pelanggan mengenai kerapihan 
penampilan dari karyawan, keramahan dan kesigapan dalam menjawab 
pertanyaan, kemudahan menghubungi karyawan, kemampuan karyawan 
dalam menjawab pertanyaan, empati karyawan dalam membantu 
kebutuhan pelanggan, dan penanganan komplain oleh karyawan serta 
kebutuhan lain yang mungkin berpengaruh.  
- Menambah jumlah karyawan merupakan respon teknis dengan prioritas 
kedua untuk dilakukan karena memberikan kontribusi sebesar 15%. 
Dengan menambah jumlah karyawan ini diharapkan dapat memenuhi 
kebutuhan pelanggan mengenai waktu menyajikan hidangan, 
kemudahan menghubungi karyawan, dan lamanya pengantaran 
bill/struk ke pelanggan serta kebutuhan lain yang mungkin 
berpengaruh. 
- Melaksanakan checklist kebersihan merupakan respon teknis dengan 
prioritas ketiga untuk dilakukan karena memberikan kontribusi sebesar 
14%. 
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- Merubah bentuk penyajian hidangan merupakan respon teknis dengan 
prioritas keempat untuk dilakukan karena memberikan kontribusi 
sebesar 8,1%. 
- Mengganti variasi makanan dan minuman merupakan respon teknis 
dengan prioritas kelima untuk dilakukan karena memberikan kontribusi 
sebesar 7,9%. 
- Pengetesan rasa makanan dan minuman merupakan respon teknis 
dengan prioritas keenam untuk dilakukan karena memberikan 
kontribusi sebesar 6,8%. 
- Merubah layout ruang merupakan respon teknis dengan prioritas 
ketujuh untuk dilakukan karena memberikan kontribusi sebesar 6,5%. 
- Menambah pendingin udara merupakan respon teknis dengan prioritas 
kedelapan untuk dilakukan dan memberikan kontribusi sebesar 5,4%. 
- Mengganti sofa merupakan respon teknis dengan prioritas kesepuluh 
untuk dilakukan dan memberikan kontribusi sebesar 5,1%. 
- Merubah desain visual buku menu merupakan respon teknis dengan 
prioritas terakhir yang dapat dilakukan dan memberikan kontribusi 
hanya sebesar 4,3%. 
 
 
 
KESIMPULAN  
 
Berdasarkan hasil yang diperoleh dari tahap pengolahan data hingga pada 
tahap analisa data maka dapat diambil kesimpulan bahwa berdasarkan nilai 
prioritas diketahui bahwa respon teknis memberikan pelatihan kepada karyawan 
memberikan nilai kontribusi terbesar pertama yaitu sebesar 21,7%, respon teknis 
menambah jumlah karyawan memberikan nilai kontribusi terbesar kedua yaitu 
sebesar 15%, dan respon teknis melaksanakan checklist kebersihan memberikan 
nilai kontribusi terbesar ketiga yaitu sebesar 14%. Dari data tersebut, restoran X 
dapat melaksanakan ketiga prioritas program tersebut sehingga dapat memenuhi 
kebutuhan pelanggan dengan memberikan kontribusi sebesar 50,7%. Apabila 
respon teknis keempat sampai dengan ketujuh juga dilakukan, maka akan 
meningkatkan kontribusi terhadap pemenuhan pelanggan sebesar 80%. 
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LAMPIRAN 1 
KUESIONER  
 
KUESIONER PENELITIAN 1 
Yth. Pelanggan Restoran X,  
 Sebelum menyampaikan kuesioner ini, perkenankan peneliti untuk memperkenalkan diri. Peneliti adalah mahasiswi Institut 
Teknologi Sepuluh November  program S-2 Magister Manajemen Teknologi yang sedang menyusun tesis dengan judul 
Pengembangan Program Perbaikan Kualitas pada Usaha Jasa Menggunakan Quality Function Deployment (QFD). Tujuan 
dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kebutuhan pelanggan agar dapat menyusun program perbaikan kualitas layanan untuk 
dilaksanakan di restoran X.  
Di tengah keterbatasan waktu yang Anda miliki, dengan segala kerendahan hati peneliti mengharapkan kesediaan waktu 
untuk dapat mengisi kuesioner ini. Informasi ini hanya digunakan untuk kepentingan akademis semata dan bersifat rahasia. Atas 
kesediaan dan kerjasamanya, peniliti ucapkan terima kasih. 
Hormat Saya, 
Tri Juwita Nurcahyawening 
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A. DATA RESPONDEN 
Berilah tanda (X) pada salah satu kolom di bawah ini yang sesuai dengan pilihan Anda! 
1. Usia  : 
a. 17-25 Tahun  c. 36-45 Tahun  
b. 26-35 Tahun  d. >45 Tahun 
2. Apakah Anda pernah makan di restoran Y (akan disebutkan nama restoran secara langsung oleh peneliti)? Ya / 
Tidak 
 
B. KUESIONER TINGKAT KEPENTINGAN DAN TINGKAT KEPUASAN  
 Anda diminta mengisi 2 jenis kolom penilaian, yaitu : 
Kepentingan : Seberapa penting atribut kualitas layanan tersebut bagi Anda 
Kepuasan : Bagaimana yang Anda rasakan mengenai layanan restoran X ini dan restoran Y (pesaing)  
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Skala 1 2 3 4 5 
Tingkat Kepentingan Sangat Tidak Penting Tidak Penting Netral Penting Sangat Penting 
Tingkat Kepuasan Sangat Tidak Puas Tidak Puas Netral Puas Sangat Puas 
 
Berilah tanda (X) pada salah satu kolom di bawah ini yang sesuai dengan pilihan Anda! 
No. 
Pertanyaan  
(Atribut Kualitas) 
Tingkat 
Kepentingan 
Tingkat Kepuasan 
Saran Perbaikan untuk Atribut 
Kualitas 
Restoran X Restoran Y 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
1 
Menu Makanan dan 
Minuman                               
 
a 
Desain menu secara 
visual                               
 
b 
Variasi menu 
makanan dan 
minuman                               
 
c 
Rasa makanan dan 
minuman                               
 
d 
Kesesuaian 
hidangan dengan 
pesanan 
               
 
e 
Bentuk penyajian 
hidangan secara 
visual                               
 
f 
Waktu untuk  
menyajikan hidangan 
               
 
2 Ruangan                                
a 
Layout dan dekorasi 
ruang                                
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No. 
Pertanyaan  
(Atribut Kualitas) 
Tingkat 
Kepentingan 
Tingkat Kepuasan 
Saran Perbaikan untuk Atribut 
Kualitas 
Restoran X Restoran Y 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
b 
Tatanan meja 
makan  
               
 
c Kebersihan ruang 
               
 
d Temperatur ruang 
               
 
e 
 
Kenyamanan meja 
dan kursi 
               
 
3 Karyawan                                
a 
Kerapihan 
penampilan dari 
karyawan                               
 
b 
Keramahan dan 
kesigapan 
karyawan                               
 
c 
Kemudahan 
menghubungi 
karyawan                               
 
 
 
 
Skala 1 2 3 4 5 
Tingkat Kepentingan Sangat Tidak Penting Tidak Penting Netral Penting Sangat Penting 
Tingkat Kepuasan Sangat Tidak Puas Tidak Puas Netral Puas Sangat Puas 
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Skala 1 2 3 4 5 
Tingkat Kepentingan Sangat Tidak Penting Tidak Penting Netral Penting Sangat Penting 
Tingkat Kepuasan Sangat Tidak Puas Tidak Puas Netral Puas Sangat Puas 
 
No. 
Pertanyaan  
(Atribut Kualitas) 
Tingkat 
Kepentingan 
Tingkat Kepuasan 
Saran Perbaikan untuk Atribut 
Kualitas 
Restoran X Restoran Y 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
d 
Kemampuan  
karyawan dalam 
menjawab 
pertanyaan 
mengenai restoran 
               
 
e 
Empati karyawan 
dalam membantu 
kebutuhan 
pelanggan                               
 
f 
Penanganan 
komplain oleh 
karyawan  
               
 
4 
Transaksi 
Pembayaran 
               
 
a 
Lamanya 
pengantaran 
bill/struk ke meja 
pelanggan 
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Skala 1 2 3 4 5 
Tingkat Kepentingan Sangat Tidak Penting Tidak Penting Netral Penting Sangat Penting 
Tingkat Kepuasan Sangat Tidak Puas Tidak Puas Netral Puas Sangat Puas 
 
No. 
Pertanyaan  
(Atribut Kualitas) 
Tingkat 
Kepentingan 
Tingkat Kepuasan 
Saran Perbaikan untuk Atribut 
Kualitas 
Restoran X Restoran Y 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
b 
Kesesuaian 
struk/bill dengan 
pesanan 
               
 
c 
Kejelasan tulisan 
pada struk/bill 
               
 
d 
Keamanan 
transaksi 
               
 
e 
Kehandalan mesin 
transaksi 
               
 
f 
 
Ketepatan jumlah 
uang kembali                
 
5 Toilet                  
a Kebersihan toilet                 
b 
Kelancaran air 
kran dan toilet                
 
c 
Ketersediaan 
perlengkapan toilet                 
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LAMPIRAN 2 
HASIL UJI VALIDITAS, REABILITAS, DAN HOMOGENITAS KUESIONER 
 
- Uji Validitas, Reabilitas, dan Homogenitas - Kepentingan (n = 30) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.933 26 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
P1A 91.47 138.189 .654 .929 
P1B 91.13 140.257 .704 .928 
P1C 90.73 141.995 .607 .930 
P1D 90.90 140.438 .600 .930 
P1E 91.27 140.133 .669 .929 
P1F 90.77 146.392 .459 .932 
P2A 90.80 143.062 .643 .929 
P2B 91.13 144.602 .509 .931 
P2C 90.57 144.530 .567 .930 
P2D 90.47 144.257 .712 .929 
P2E 90.40 141.007 .753 .928 
P3A 91.03 143.895 .539 .931 
P3B 90.40 143.559 .606 .930 
P3C 90.80 146.786 .555 .931 
P3D 90.70 142.838 .496 .932 
P3E 91.47 141.292 .589 .930 
P3F 90.47 146.740 .539 .931 
P4A 91.10 142.507 .656 .929 
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Item-Total Statistics (Lanjutan) 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
P4B 90.97 144.930 .515 .931 
P4D 90.80 142.648 .591 .930 
P4E 90.93 144.202 .596 .930 
P4F 90.73 148.202 .393 .933 
P5A 90.70 149.045 .432 .932 
P5B 91.03 146.447 .500 .931 
P5C 90.80 146.510 .480 .932 
 
 
Test of Homogeneity of Variances 
RERATA 
Levene Statistic df1 df2 Sig. 
2.873 3 26 .06 
 
 
- Uji Validitas, Reabilitas, dan Homogenitas – Kinerja X (n = 30) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.919 26 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
P1A 87.4000 118.869 .580 .915 
P1B 87.5000 118.397 .665 .914 
P1C 87.1667 118.420 .588 .915 
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Item-Total Statistics (Lanjutan) 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
P1D 86.8333 117.109 .619 .915 
P1E 87.3333 115.471 .653 .914 
P1F 87.7000 120.217 .599 .915 
P2A 87.4667 122.464 .504 .917 
P2B 87.4333 119.909 .492 .917 
P2C 86.7333 121.995 .451 .918 
P2D 87.0000 118.207 .505 .917 
P2E 87.3667 115.482 .662 .914 
P3A 87.0333 119.137 .577 .916 
P3B 86.8333 122.489 .386 .919 
P3C 86.8333 117.730 .582 .915 
P3D 86.9333 121.237 .450 .918 
P3E 87.0667 121.237 .386 .919 
P3F 87.0000 122.207 .381 .919 
P4A 87.5333 120.671 .579 .916 
P4B 87.1667 118.420 .588 .915 
P4C 86.5667 116.944 .626 .915 
P4D 86.8667 121.844 .507 .917 
P4E 86.8333 118.833 .466 .918 
P4F 86.7667 118.254 .486 .917 
P5A 86.9333 120.064 .527 .916 
P5B 86.7667 120.806 .481 .917 
P5C 87.1000 121.541 .500 .917 
 
Test of Homogeneity of Variances 
RERATA 
Levene Statistic df1 df2 Sig. 
2.046 3 26 .132 
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- Uji Validitas, Reabilitas, dan Homogenitas – Kinerja Y (n = 30) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.918 26 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
P1A 86.93 106.823 .472 .916 
P1B 86.73 106.823 .518 .915 
P1C 86.63 105.551 .522 .915 
P1D 86.47 105.499 .636 .914 
P1E 86.90 106.024 .460 .916 
P1F 87.60 106.800 .488 .916 
P2A 87.40 107.766 .514 .916 
P2B 87.37 105.689 .478 .916 
P2C 86.80 106.648 .467 .916 
P2D 87.13 100.602 .591 .915 
P2E 87.03 104.585 .550 .915 
P3A 86.97 106.585 .534 .915 
P3B 86.77 107.013 .449 .916 
P3C 87.00 103.724 .606 .914 
P3D 87.10 105.541 .528 .915 
P3E 87.40 103.972 .650 .913 
P3F 87.23 102.461 .728 .912 
P4A 87.50 108.879 .509 .916 
P4B 87.10 104.369 .569 .914 
P4C 86.50 103.914 .550 .915 
P4D 86.80 106.786 .550 .915 
P4E 86.70 106.355 .445 .917 
 
73 
 
 
Item-Total Statistics (Lanjutan) 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
P4F 86.67 105.885 .427 .917 
P5A 87.43 103.909 .676 .913 
P5B 86.73 107.306 .403 .917 
P5C 87.60 107.766 .514 .916 
 
Test of Homogeneity of Variances 
RERATA 
Levene Statistic df1 df2 Sig. 
2.411 3 26 .090 
 
 
- Uji Validitas, Reabilitas, dan Homogenitas - Kepentingan (n = 99) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.881 26 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
P1A 91.0505 78.028 .527 .875 
P1B 90.4747 79.497 .572 .874 
P1C 90.0505 82.130 .387 .879 
P1D 90.3838 79.770 .508 .875 
P1E 90.7374 79.441 .521 .875 
P1F 90.2323 83.752 .347 .879 
P2A 90.1919 80.871 .548 .875 
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Item-Total Statistics (Lanjutan) 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
P2B 90.6061 82.996 .360 .879 
P2C 90.0808 81.953 .523 .876 
P2D 90.0303 82.683 .525 .876 
P2E 89.9798 80.326 .598 .873 
P3A 90.6768 81.568 .465 .877 
P3B 90.0909 81.879 .469 .877 
P3C 90.3333 82.653 .491 .876 
P3D 90.2626 81.318 .423 .878 
P3E 90.5455 81.924 .387 .879 
P3F 90.0707 83.760 .349 .879 
P4A 90.5758 84.328 .282 .881 
P4B 90.4646 81.353 .472 .876 
P4C 90.6061 82.629 .432 .877 
P4D 90.3535 81.006 .449 .877 
P4E 90.4040 81.672 .450 .877 
P4F 90.2626 82.992 .375 .879 
P5A 90.1919 83.973 .377 .879 
P5B 90.5354 83.843 .268 .882 
P5C 90.3030 82.519 .465 .877 
 
Test of Homogeneity of Variances 
Rerata 
Levene Statistic df1 df2 Sig. 
1.269 3 95 .289 
 
- Uji Validitas, Reabilitas, dan Homogenitas - KinerjaX (n = 99) 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
.831 26 
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Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
P1A 86.2929 66.270 .275 .828 
P1B 86.3333 65.347 .324 .826 
P1C 85.8889 65.855 .316 .827 
P1D 85.8889 64.059 .447 .822 
P1E 86.1212 64.250 .390 .824 
P1F 86.4343 65.677 .220 .831 
P2A 86.1212 64.495 .369 .825 
P2B 86.3232 65.241 .348 .825 
P2C 85.7980 64.285 .421 .823 
P2D 86.2020 63.591 .356 .826 
P2E 86.1919 64.422 .356 .825 
P3A 85.7677 64.099 .432 .822 
P3B 85.8990 65.704 .271 .828 
P3C 85.8687 63.707 .447 .822 
P3D 86.0202 63.632 .420 .823 
P3E 86.0505 64.620 .374 .825 
P3F 86.1414 65.980 .289 .828 
P4A 86.2222 65.277 .292 .828 
P4B 85.6465 63.904 .374 .825 
P4C 85.5657 63.065 .463 .821 
P4D 85.6768 65.037 .384 .824 
P4E 85.7273 63.200 .449 .821 
P4F 85.5354 62.966 .445 .821 
P5A 85.7172 65.021 .356 .825 
P5B 85.7677 65.772 .288 .828 
P5C 86.1515 65.783 .331 .826 
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Test of Homogeneity of Variances 
RERATA 
Levene Statistic df1 df2 Sig. 
2.006 3 95 .118 
 
 
- Uji Validitas, Reabilitas, dan Homogenitas – Kinerja Y (n = 99) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.875 26 
 
Item-Total Statistics 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
P1A 86.5960 78.835 .492 .868 
P1B 86.5960 80.468 .434 .870 
P1C 86.4242 79.737 .453 .870 
P1D 86.6061 81.731 .330 .873 
P1E 86.5556 79.535 .472 .869 
P1F 87.1919 82.095 .327 .873 
P2A 86.6465 78.598 .479 .869 
P2B 87.1212 81.271 .385 .871 
P2C 86.5859 80.204 .446 .870 
P2D 86.6465 80.966 .334 .873 
P2E 86.5657 81.554 .340 .873 
P3A 86.8081 80.034 .541 .868 
P3B 86.7980 80.163 .461 .869 
P3C 86.8182 79.150 .523 .868 
P3D 86.8889 79.692 .504 .868 
P3E 86.8182 79.109 .484 .869 
P3F 86.9495 80.865 .421 .870 
77 
 
 
 
Item-Total Statistics (Lanjutan) 
 Scale Mean if 
Item Deleted 
Scale Variance if 
Item Deleted 
Corrected Item-
Total Correlation 
Cronbach's 
Alpha if Item 
Deleted 
P4A 86.9394 83.098 .231 .875 
P4B 86.4343 78.534 .512 .868 
P4C 86.2626 78.951 .480 .869 
P4D 86.5152 80.191 .495 .869 
P4E 86.5354 79.047 .537 .867 
P4F 86.3737 78.073 .507 .868 
P5A 86.8586 80.776 .389 .871 
P5B 86.8889 81.692 .293 .874 
P5C 87.3737 83.012 .290 .873 
 
 
Test of Homogeneity of Variances 
RERATA 
Levene Statistic df1 df2 Sig. 
.846 3 95 .472 
 
 
 
 
 
